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ABSTRACT 
 
 The purpose of this study is to determine the effect of product quality, 
brand image, price perceptions and satisfaction with customer loyalty Internet 
data package IM3 Ooredoo at the Faculty of Economics and Islamic Business 
IAIN Surakarta. This research variable use two variable that is dependent 
variable and variable. The dependent variable (Y) of this study is the purchase 
decision. The independent variables (X) are different: product quality (X1), brand 
image (X2), price perspective (X3) and satisfaction (X4). 
 The study was conducted on the loyalty of IM3 Oredeoo internet data 
packet customers in the faculty of economics and business of Islam IAIN 
surakarta. The population in this study is the customers who use internet data 
package IM3 Ooredoo. Sampling technique using purposive sampling and 
obtained by research sample counted 100 respondents. The method used is 
quantitative research method. This study used instrument test (validity test and 
reliability test), classic assumption test (multicolonierity test, heteroscedasticity 
test and normality test), hypothesis test (multiple linear regression test), model 
accuracy test (ajusted test R2, F test), and test t. while for data if using the 
program SPSS for windows realease 21.0. 
 Based on the results of this study variable satisfaction is a variable that 
has a dominant influence on customer loyalty variable IM3 Ooredoo internet data 
package in the Faculty of Economics and Islamic Business IAIN Surakarta. 
Evidenced by the results of t test variable product quality, brand image, price 
perceptions and satisfaction have a significant effect on customer loyalty. F test 
results can be concluded that there is influence simultaneously and significant 
between product quality variables, brand image, price perceptions and 
satisfaction with customer loyalty. The result obtained coefficient of determination 
or (adjusted R2) equal to 71,1%. This means that 71.1% variations in the change 
and fall of customer loyalty due to changes in product quality variables, brand 
image, price perceptions and satisfaction. While the remaining 28.9% was caused 
by other factors not analyzed in the model used in the study. 
 
Keywords: product quality, brand image, price perception and satisfaction. 
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ABSTRAK 
 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
produk, citra merek, persepsi harga dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan 
paket data internet IM3 Ooredoo di FakultasEkonomi dan Bisnis Islam IAIN 
Surakarta. Variabel penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu variabel 
dependen dan variabel independen. Variabel dependen (Y) dari penelitian ini 
adalah loyalitas pelanggan. Variabel independen (X) meliputi: kualitas produk 
(X1), citra merek (X2), perspsi harga (X3) dan kepuasan (X4).  
Penelitian dilakukan terhadap loyalitas pelanggan paket data internet IM3 
Ooredoo di fakultas ekonomi dan bisnis islam IAIN surakarta. Populasi dalam 
penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan paket data internet IM3 
Ooredoo. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dan 
diperoleh sampel penelitian sebanyak 100 responden. Metode yang digunakan 
adalah metode penelitian kuantitatif. Penelitian ini menggunakan uji 
instrumen (uji validitas dan uji reliabilitas), uji asumsi klasik (uji multikolonieritas
,uji heteroskedastisitas dan uji normalitas), uji hipotesis (uji regresi linier 
berganda), uji ketepatan model (ujiajustedR2, uji F), dan uji t. sedangkan untuk 
olah data dengan menggunakan program SPSS for windows realease 21.0. 
Berdasarkan hasil penelitian ini variabel kepuasan merupakan variabel 
yang memiliki pengaruh dominan terhadap variabel loyalitas pelanggan paket data 
internet IM3Ooredoo di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam IAIN Surakarta. 
Dibuktikan dengan hasil uji t variabel kualitas produk, citra merek, persepsi harga 
dan kepuasan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Hasil uji F dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan dan 
signifikan antara variabel kualitas produk, citra merek, persepsi harga dan 
kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil diperoleh angka koefisien 
determinasi atau (adjusted R2) sebesar 71,1%. Hal ini berarti 71,1% variasi 
perubahan naik turunnya loyalitas pelanggan disebabkan perubahan variabel 
kualitas produk,  citra merek, persepsi harga dan kepuasan. Sedangkan sisanya 
28,9% disebabkan oleh faktor lain yang tidak dianalisis dalam model yang 
digunakan dalam penelitian. 
 
Kata kunci: kualitas produk, citra merek, persepsi harga dan kepuasan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Layanan internet dewasa ini telah menjadi suatu kebutuhan, melalui 
internet seseorang dapat dengan mudah mencari informasi, berkomunikasi jarak 
jauh dengan orang lain melalui situs jejaring sosial, berbisnis, bermain game, dan 
melakukan banyak hal-hal lainnya. Ditambah dengan kehadiran perangkat 
smartphone yang semakin murah membuat penyebarannya menjadi lebih luas dan 
lebih cepat. Akibatnya, kebutuhan akan layanan data di Indonesia semakin 
meningkat seiring berjalannya waktu. Layanan internet sudah menjadi sebuah 
kebutuhan yang kian membesar. 
Perkembangan teknologi komunikasi yang sangat pesat memberikan 
pengaruh yang sangat besar bagi perusahaan jasa telekomunikasi di Indonesia. 
Awal kelahiran industri seluler di Indonesia didominasi oleh dua operator seluler 
besar yang berbasis GSM (Global system for mobile communication), yaitu PT. 
Indonesia Satelite Corporation Tbk (Indosat) dan PT. Telkomsel. PT. Indosat 
merupakan salah satu perusahaan operator telekomunikasi seluler di Indonesia. 
Indosat adalah operator telekomunikasi seluler GSM pertama di Indonesia dengan 
layanan kartu Mentari GSM yang diluncurkan pada tahun 1996.  
Market Share  merupakan salah satu tujuan dalam pemasaran suatu bisnis, 
Sedangkan customer retention merupakan salah satu strategi pada pengembangan 
market share. Tingkat penetrasi operator telekomunikasi di Indonesia yang 
tergolong tinggi, pada akhirnya membuat penduduk Indonesia menjadi pangsa 
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pasar yang potensial. Ada beberapa perusahaan telekomunikasi di Indonesia 
dengan market share yang kompetitif. Setiap perusahaan memiliki strategi 
berbeda yang bertujuan untuk memenangkan kompetisi untuk bertahan pada 
persaingan yang ketat (Minarti dan Segoro, 2014:2).   
Gambar 1.1 
Market share Operator Telekomunikasi Indonesia 2015 
 
Sumber : Kurnia (2015) 
Market Share yang ditunjukkan pada gambar 1.1. tersebut 
memperlihatkan persaingan dalam industri telekomunikasi khususnya antar 
provider kartu GSM prabayar menjadi hypercompetition. Semakin banyak dan 
beragam provider kartu GSM prabayar yang di tawarkan oleh service provider 
sehingga membuat para operator telekomunikasi untuk selalu memberikan mutu 
produk serta layanan yang berkualitas sehingga dapat meningkatkan brand power 
mereka. Hal tersebut jika tidak dilakukan akan  membuat konsumen untuk 
berpindah ke provider GSM prabayar lainnya (Panji, 2014). 
Persaingan yang semakin ketat membuat timbulnya suatu peningkatan 
kualitas dari suatu perusahaan. Peningkatan kualitas dilakukan dengan adanya 
perang harga, penayangan iklan yang menarik, penambahan layanan. Hal ini 
membuat konsumen semakin banyak melakukan pemilihan produk terbaik dalam 
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memenuhi kebutuhan dalam berkomunikasi. Persaingan yang ketat mengharuskan 
perusahaan untuk memiliki strategi yang jitu untuk menciptakan sikap loyal pada 
pelanggannya. Pelanggan yang loyal merupakan asset yang sangat berharga bagi 
perusahaan karena memiliki nilai strategis. Dimana dengan kesetiaan yang tinggi 
dari pelanggan serta diikuti dengan minat beli pada produk pada akhirnya juga 
akan berdampak pada peningkatan penjualan perusahaan. Karena itu perusahaan 
senantiasa berusaha untuk memperoleh dan menciptakan kelompok pembeli yang 
tetap loyal pada produk atau jasanya atau berusaha menciptakan pasar yang stabil. 
Upaya menciptakan dan mempertahankan pelanggan hendaknya menjadi 
prioritas yang lebih besar bagi perusahaan. Strategi yang tepat dapat menarik 
pelanggan hendaknya disusun secara cermat, agar pelanggan membeli produk atau 
jasa yang dihasilkan perusahaan. Lebih dari itu, dengan segala kiatnya perusahaan 
hendaknya juga terus berupaya agar pelanggan dapat menjadi pelanggan yang 
setia. 
Produk atau jasa yang bisa memuaskan adalah produk atau jasa yang 
dapat memberikan sesuatu yang dicari oleh konsumen. Dalam konteks teori 
perilaku konsumen, kepuasan lebih banyak didefinisikan dari perspektif 
pengalaman konsumen setelah mengkonsumsi atau menggunakan suatu produk 
atau jasa. Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidakpuas. Jika 
kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. Kepuasan yang 
tinggi atau kesenangan cenderung akan menyebabkan pelanggan berperilaku 
positif, terjadinya kelekatan emosional terhadap merek, dan juga preferensi 
rasional sehingga hasilnya adalah kesetiaan (loyalitas) pelanggan yang tinggi. 
4 
 
Pada hubungan antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 
penelitian yang dilakukan oleh Yudho, dkk (2016)  menyimpulkan bahwa 
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pada 
hubungan antara citra merek terhadap loyalitas pelanggan penelitian yang 
dilakukan oleh Boni menemukan bahwa citra merek berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Peter, 
Bambang, dkk (2014) mengungkapkan bahwa citra merek belum berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 Pada hubungan antara persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan, 
Penelitian yang dilakukan olehafif, dkk (2016) bahwa persepsi harga 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan penelitian yang 
dilakukan Sulistiyanto dan Euis(2015) mengungkapkan bahwa persepsi harga 
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan pada 
hubungan antara kepuasan terhadap loyalitas konsumen penelitian yang 
dilakukan oleh Feibe (2013) bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
Loyalitas meliputi kemungkinan pembelian lebih lanjut atau perubahan 
perjanjian pelayanan atau sebaliknya seberapa besar kemungkinan pelanggan akan 
beralih kepada merk atau penyedia layanan lain. Beberapa studi telah 
membuktikan adanya pengaruh yang signifikan antara kualitas produk, harga, 
citra merek, dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Susanty dan Adisaputra 
(2011) meneliti pengaruh brand image speedy terhadap loyalitas pelanggan.  
5 
 
Sakirah dan Nobelson (2015) dalam penelitiannya tentang pengaruh 
kualitas produk, harga, citra merek terhadap loyalitas pelanggan Telkom Speedy, 
menyimpulkan bahwa variabel citra merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas 
merek kartu prabayar, sedangkan variabel karakteristik perusahaan tidak 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kartu prabayar, dan variabel 
karakteristik merek yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
merek kartu prabayar. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Almendros (2014: 21) kualitas 
produk sering menjadi tolak ukur dalam menciptakan brand image yang positif 
bagi sebuah perusahaan. Pernyataan ini juga didukung oleh hasil penelitian lain 
yang menyatakan bahwa interaksi pertama bila pelanggan menerima kualitas 
produk akan menentukan bagaimana brand image terbentuk di benak pelanggan. 
Penelitian yang dilakukan oleh Lee (2014: 1253), menyatakan bahwa citra merek 
yang baik berpengaruh positif terhadap tingkat loyalitas konsumen terhadap 
perusahaan. Demikian juga diungkapkan oleh hasil lainnya, jika citra merek 
positif telah tertanam di benak konsumen, akan memiliki peran yang sangat besar 
dalam membentuk loyalitas konsumen (Agyei, 2014: 306) Dari berbagai 
penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa citra merek tersebut 
adalah terbentuk di benak konsumen akan menentukan tingkat loyalitas 
pelanggan terhadap sebuah perusahaan. 
Loyalitas pelanggan tidak terjadi tanpa sebab, banyak sebab yang 
membuatpelanggan menjadi loyal seperti kepuasan konsumen. Menurut (Kotler, 
2011: 36) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
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yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil produk 
dengan harapannya. Kepuasan konsumen merupakan reaksi emosional jangka 
pendek konsumen terhadap kinerja jasa tertentu. Pelanggan menilai tingkat 
kepuasan dan ketidakpuasan mereka setelah menggunakan jasa dan menggunkan 
informasi untuk memperbaharui persepsi mereka tentang kualitas. Kosumen tidak 
hanya menilai kepuasan berdasarkan informasi dari mulut ke mulut atau iklan 
perusahaan, namun konsumen harus benar-benasr menggunakan suatu jasa untuk 
mengetahui puas atau tidak puas dengan hasilnya. 
Jika konsumen puas dengan produk yang dibelinya maka akan timbul 
suatu loyalitas konsumen. Menurut (Griffin 2007: 4) Loyalitas didefinisikan 
sebagai suatu sikap yang ditunjukan kepada konsumen terhadap penyediaan 
produk atau jasa. Seorang konsumen akan menunjukkan sikap loyalnya jika suatu 
perusahaan mampu memberikan kepuasan terhadap konsumennya. Konsumen 
yang loyal adalah seorang konsumen yang selalu membeli kembali dari provider 
atau penyedia jasa yang sama dan memelihara suatu sikap positif terhadap 
penyedia jasa itu dimasa yang akan datang. 
Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik untuk membahas apakah 
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta dengan aktivitas 
yang cukup padat memiliki intensitas komunikasi yang cukup tinggi, masih setia 
dan loyal menjadi pengguna paket data internet IM3 Ooredoo. Oleh karena itu 
dilakukan penelitian dengan judul  ”PENGARUH KUALITAS PRODUK, 
CITRA MEREK, PERSEPSI HARGA DAN KEPUASAN TERHADAP 
LOYALITAS PELANGGAN (Studi Kasus Pada Mahasiswa Pengguna Paket 
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Data Internet IM3 Ooredoo di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN 
Surakarta)”. 
 
1.2 Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, permasalahan yang muncul 
dapat diidentifikasi sebagai berikut: 
1. Adanya persaingan yang semakin ketat dalam industri telekomunikasi 
khususnya antar provider kartu GSM prabayar menjadi hypercompetition . 
2. Adanya fenomene bisnis ditandai dengan trus menurunnya top brand award 
IM3Ooredoo yang mencerminkan kepercayaan pada merek pelanggan 
terhadap indosat ooredoo pada tahun 2013-2015.  
3. Market share IM3 Ooredoo masih kalah bersaing dengan Telkomsel. 
4. Salah satu upaya untuk meningkatkan market share adalah adanya customer 
loyalty yang diduga dapat dipengaruhi oleh variabel kualitas produk, citra 
merek, persepsi harga dan kepuasan. 
5. Kesenjangan penelitian variabel-variabel yang dapat mempengaruhi loyalitas. 
 
1.3 Batasan Masalah  
Agar permasalahan tidak meluas, maka permasalahan dibatasi pada  
Loyalitas pelanggan yang dipengaruhi oleh kualitas produk, citra merek, persepsi 
harga dan kepuasan konsumen. 
 
1.4 Rumusan Masalah 
Dari uraian diatas dapat disimpulkan pokok masalah sebagai berikut:  
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1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen paket data 
internet IM3 Ooredoo pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
IAIN Surakarta? 
2. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas konsumen paket data 
internet IM3Ooredoo pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
IAIN Surakarta? 
3. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas konsumen paket data 
internet IM3 Ooredoo pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam  
IAIN Surakarta? 
4. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen paket 
data internet IM3 Ooredoo pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam  IAIN Surakarta? 
 
1.5 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 
1.5.1 Tujuan Penelitian 
Penelitian bertujuan untuk menganalisis: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 
paket data internet IM3 Ooredoo pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam IAIN Surakarta 
2. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan paket 
data internet IM3 Ooredoo pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam  IAIN Surakarta  
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3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan paket 
data internet IM3 Ooredoo pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam   IAIN Surakarta 
4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan paket data 
internet IM3 Ooredoo pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam  
IAIN surakarta 
 
1.5.2 Manfaat Penelitian 
1. Bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan memberikan masukan bagi 
perusahaan layanan data internet dalam menggembangkan layanan data yang 
memuaskan. Sehingga dapat menjaga konsistensi kesetiaan yang ditunjukan 
oleh pelanggan. Dengan menjaga kualitas produk yang dimiliki yang menjadi 
perhatian besar pelanggan terhadap produk paket data internet IM3 Ooredoo 
2. Bagi masyarakat, memberikan pengetahuan dan wawasan tentang pengaruh 
karakteristik produk terhadaployalitas pelanggan. Masyarakat juga dapat 
mengetahui lebih mendalam tentang respon pelanggan terhadap strategi yang 
dijalankan oleh paket data internet IM3 Ooredoo. 
3. Bagi peneliti lain, penelitian ini dapat memberikan referensi/acuan bagi 
peneliti berikutnya.  
4. Bagi pengembangan ilmu pengetahuan, dapat menjadi tambahan pengetahuan 
dan wawasan ilmiah untuk meningkatkan daya analisis terhadap manajemen 
pemasaran 
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1.6 Jadwal Penelitian 
Terlampir  
 
1.7 Sistematika Penulisan Skripsi 
Adanya sistematika  penulisan  adalah  untuk  mempermudah  pembahasan  
dalam  penulisan.  Sisitematika  penulisan  penelitian  ini  adalah  sebagai  berikut: 
BAB  I  PENDAHULUAN 
Bab  ini membahas  tentang  latar  belakang  masalah, identifikasi masalah, 
batasan  masalah,  perumusan  masalah,  tujuan  penelitian,  manfaat penelitian,  
jadwal  penelitian  dan  sistematika  penulisan. 
BAB  II  TINJAUAN  PUSTAKA 
Bab  ini  membahas  tentang  landasan  teori,  penelitian  terdahulu, 
kerangka berfikir, dan hipotesis. Landasan  berisi  tentang  tinjauan  pustaka 
penelitian  terdahulu.  Teori  diambil  dari  berbagai  macam  jurnal  dan  buku-
buku  literatur  yang  berkaitan  dengan  penelitian  yang  dilakukan. 
BAB  III  METODE  PENELITIAN 
Pada  bab  ini  akan membahas  tentang  waktu  dan  wilayah  penelitian, 
metode  penelitian,  variabela-variabel,  populasi  dan  sampel,  data  dan sumber  
data,  serta  alat  analisisi  data. 
BAB  IV  HASIL  DAN  PEMBAHASAN 
Bab  ini  akan  membahas  mengenai  gambaran  umum  obyek  penelitian, 
analisis  data,  dan  pembahasan  dari  analisis  data. 
BAB  V  PENUTUP 
Berisi  kesimpulan-kesimpulan  yang  didapat  dari  hasil  penelitian  dan 
saran-saran,  sebagai  masukan  bagi  perusahaan  dan  penelitian  selanjutnya 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
  
2.1 KAJIAN TEORI 
2.1.1 Kualitas Produk 
Kualitas Produk Menurut Kotler dan Armstrong (2007: 347) kualitas produk 
adalah kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsi-fungsinya, 
kemampuan tersebut meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian yang 
dihasilkan, kemudahan dioperasikan dan diperbaiki, dan atribut lain yang 
berharga pada produk secara keseluruhan. 
1. Pengertian Produk 
Produk adalah semua yang bisa ditawarkan dipasar untuk mendapatkan 
perhatian, permintaan, pemakaian atau konsumsi yang dapat memenuhi keinginan 
atau kebutuhan konsumen (Sumarni dan J. Supranto, 1997 dalam Tjiptono, 2006: 
95). Sedangkan menurut (Kotler dan Keller, 2009: 4)Produk adalah segala sesuatu 
yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau 
kebutuhan, termasuk barang fisik, jasa, pengalaman, acara, orang, tempat, 
properti, organisasi, informasi dan ide  
2. Klasifikasi produk 
Produk dapat diklasifikasikan menjadi tiga kelompok menurut daya tahan dan 
wujudnya Kotler dan Keller (2008:6): 
a. Barang yang tidak tahan lama (nondurable goods) adalah barang yang 
berwujud yang biasanya dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali 
penggunaan, seperti bir dan sabun. 
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b. Barang tahan lama (durable goods) adalah barang berwujud yang biasanya 
tetap bertahan walaupun sudah digunakan berkali-kali. 
c. Jasa (service) adalah produk-produk yang tidak berwujud, tidak terpisahkan, 
dan mudah habis. Akibatnya produk ini biasa memerlukan pengendalian mutu, 
kredibilitas pemasok, dan kemampuan penyesuaian yang lebih tinggi 
3. Pengertian kualitas 
Kualitas merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan 
sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan 
(Lupiyoadi dan Hamdani, 2009:175). Melihat definisi di atas dapat disimpulkan 
bahwa kualitas produk merupakan kecocokan konsumen terhadap sebuah produk 
yang bisa diharapkan dan memenuhi kebutuhannya. 
Garvin dalam Sonny Santosa (2010:114) “kualitas adalah suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia atau tenaga kerja, proses dan 
tugas, serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan”. 
Adapun indikator kualitas produk menurut (Kotler dan Amstrong, 2001), yaitu : 
a. Produk yang ditawarkan menarik 
b. Produk yang ditawarkan memenuhi keinginan dan kebutuhan 
c. Produk yang ditawarkan bermutu  
Menurut Sangadji dan Sopiah (2013:116), secara ringkas manfaat dari kualitas 
yang superior antara lain adalah : 
a. Loyalitas pelanggan yang lebih besar 
b. Pangsa pasar yang lebih besar 
c. Harga saham yang lebih tinggi 
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d. Harga jual yang lebh tinggi 
e. Produktivitas yang lebih besar. 
Ada delapan dimensi kualitas yang dikembangkan Sviokla dalam Lupiyoadi 
(2013:214) dan dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategis dan 
analisis,  terutama untuk produk manufaktur.  Dimensi-dimensi tersebut adalah: 
a. Kinerja (performance), kinerja disini merujuk pada karakter produk inti yang 
meliputi merek, atribut-atribut yang dapat diukur, dan aspek-aspek kinerja 
individu. 
b. Keistimewahan pada produk (features), dapat berbentuk produk tambahan dari 
suatu produk inti yang dapat menambah nilai suatu produk. 
c. Kehandalan (reliability), dimensi ini berkaitan dengan timbulnya 
kemungkinan suatu produk mengalami keadaan tidak berfungsi (malfunction)  
d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), dimensi lain 
yang berhubungan dengan kualitas suatu barang adalah kesesuaian produk 
dengan standar dalam industrinya. 
e. Ketahanan (durability), ukuran ketahanan (daya tahan) suatu produk meliputi 
segi ekonomis sampai segi teknis. 
f. Kemampuan pelayanan (serviceability), kemampuan pelayanan bisa juga 
disebut dengan kecepatan, kompetensi, kegunaan dan kemudahan produk 
untuk diperbaiki 
g. Estetika (aesthetics), dimensi pengukuran yang paling subjektif yaitu daya 
tarik produk terhadap panca indera 
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h. Kualitas yang dirasakan (perceived quality), citra dan reputasi produk serta 
tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 
4. Konsep kualitas produk 
Kualitas memiliki beberapa arti, karena pakar kualitas memberikanarti yang 
berbeda satu sama lain, menurut (Juran, Josephh M & Frank, M Gyna, 1993 
dalam lina 2007),kualitas merupakan suatu kesesuaian bentuk produk dengan 
menggunakan (fitness for use) kualitas merupakankemampuan produk dan jasa 
yang dapat memuaskan kebutuhan dan keingginan pelanggan. 
Produk yang dinyatakan berkualitas adalah produk yang jikadigunakan 
karakteristiknya dapat berguna dan dapat memuaskankeinginan, serta kebutuhan 
pelanggan. 
 
2.1.2 Citra Merek 
1. Definisi Citra 
Citra menurut Kotler dan Keller (2009: 406) adalah sejumlah keyakinan, 
ide, dan kesan yang dipegang oleh seseorang tentang sebuah objek.Menurut Jasfar 
(2005), citra suatu perusahaan yang meliputi nama baik perusahaan, reputasi 
ataupun keahliannya merupakan faktor yang sering mempengaruhi keputusan 
pembeli dan sektor jasa dibandingkan sektor produk. 
Menurut Buchori (2006: 76), mengatakan “Image is on the receiver side” 
sedangkan “Identity is on the sender’s side” yang berarti : citra (image) dibuat 
oleh penjual dengan sebaik – baiknyaagar dapat diterima dengan baik oleh 
konsumen. Atau dalam arti yang lain bahwa pembuatcitra itu bersumber dari 
penerima sedangkan pencitraan produk dibuat oleh pembuat produktersebut. 
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2. Definisi Merek 
Pengertian merek menurut  Kotler dan Armstrong (2007: 349), adalah 
suatu nama,kata,tanda,symbol,disain atau kombinasi dari semuanya yang 
mengidentifikasikan pembuat atau penjual produk dan jasa tertentu. 
Sedangkan menurut American Marketing Association dalamKotler dan 
Keller (2009: 258), merek adalah : “nama, istilah, tanda, lambang, kombinasi atau 
disain, yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang atau jasa dari penjual 
dan mendeferensiasikan dari produk pesaing. 
Merek merupakan identitas sebuah produk pada pasar. Konsumen 
memiliki caratersendiri bagaimana agar membeli produk yang sesuai dengan 
kebutuhannya. Pengalaman merupakan sebuah pembelajaran masa lalu terhadap 
keputusan pembelian pada merek –merek tertentu. 
Semakin baiknya suatu merek dibenak konsumen maka semakin baik pula 
pemasaran produk tersebut di pasar konsumen.Citra harus dibangun melalui 
seluruh media yang ada serta berkelanjutan dan pesan tersebut dapat disampaikan 
melalui lambang, media atau visual, suasana, serta acara. 
Menurut Surachman (2008), merek merupakan nama atau simbol yang 
bersifatmembedakan (seperti sebuah logo, cap, simbol, lambang, tanda, slogan, 
kata-kata ataukemasan) untuk mengidentifikasi barang atau jasa dari penjual atau 
pemegang merek. 
Merek dapat juga diartikan sebagai nama, istilah, simbol, atau desain 
khusus atau beberapa kombinasi unsur-unsur yang dirancang untuk 
mengidentifikasikan barang atau jasa yang ditawarkan. 
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Menurut Tjiptono (2005) bagi konsumen, merek bisa memberikan 
beraneka macam nilai melalui sejumlah fungsi dan manfaat potensial. 
Pengertian merek terbagi dalam enam tingkatan: 
a. Merek sebagai atribut merek mengingatkan pada atribut-atribut tertentu. 
b. Merek sebagai manfaat, yaitu suatu merek lebih dari serangkaian atribut, 
pelanggantidak membeli atribut tetapi mereka membeli manfaat. 
c. Merek sebagai nilai, yaitu merek menyatakan sesuatu tentang nilai produk, 
nilaiprodusen atau pemegang merek, dan nilai pelanggan. 
d. Merek sebagai budaya, merek berperan mewakili budaya tertentu. 
e. Merek sebagai kepribadian, merek mencerminkan kepribadian tertentu. 
f. Merek sebagai pemakai, merek dapat menunjukkan jenis konsumen yang 
membeliatau menggunakan produk tersebut. 
3. Citra Merek 
Menurut (Kotler, 2009: 208) citra merek adalah seperangkat keyakinan ide 
dan kesan yang terbentuk oleh seseorang terhadap suatu objek. Image atau citra 
sendiri adalah suatu gambaran, penyerupaan kesan utama atau garis besar bahkan 
bayangan yang dimiliki oleh seseorang tentang sesuatu. Oleh karena itu citra atau 
image dapat dipertahankan.Dalam hal ini pemasar harus mempunyai kemampuan 
dalam mengetahui strategi mana yang dilakukan agar produk atau jasa yang 
dihasilkan bisa memperoleh image atau citra yang baik pada konsumen atau dapat 
secara berkala melakukan survei kepada publik untuk mengetahui apakah 
aktivitas-aktivitas perusahaan memperbaiki citranya. 
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Citra merek mempresentasikan keseluruhan presepsi terhadap produk  dan 
dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap produk itu, menurut 
Sutisna (2001) mendefinisikan bahwa image produk/jasa sebagai jumlah atau 
gambaran-gambaran ,kesan-kesan atau keyakinan-keyakinan yang dimiliki oleh 
seseorang terhadap suatu objek. Image suatu produk/jasa berhubungan dengan 
sikap yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merk/jasa.Sedangkan 
menurut Aaker (2008) mengatakan bahwa citra merek merupakan sekumpulan 
asosiasi merek yang terbentuk dan melekat di benak konsumen. 
Dari definisi-definisi citra merek di atas ,dapat disimpulkan bahwa citra 
merek merupakan kumpulan kesan yang ada di benak konsumen mengenai suatu 
merek yang dirangkai dari ingatan-ingatan konsumen terhadap merek tersebut. 
Konsumen dengan image yang positif terhadap suatu produk/jasa tertentu, lebih 
memungkinkan untuk melakukan pembelian, oleh karena itu kegunaan utama dari 
iklan diantaranya adalah untuk membangun image positif terhadap produk/jasa. 
Citra merek menurut menurut  Kotler  (2007 :  346) adalah persepsi  dan 
keyakinan  yang  dilakukan  oleh  konsumen,  seperti  tercermin  dalam  asosiasi 
yang  terjadi  dalam  memori  konsumen.  Citra  merek  yang  baik  akan 
membentuk  suatu  keputusan  pembelian  produk  atau  jasa. 
Indikator  citra  merek  menurut  Arnould  (2005)  mempersentasikan  inti  
dari  semua  kesan  mengenai  suatu  merek  yang  terbentuk  dalam  benak  
konsumen,  hal  tersebut  adalah: 
a. Kesan  mengenai  penampilan  fisik  dan  performansi  produk. 
b. Kesan  tentang  keuntungan  fungsional  produk. 
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c. Kesan  tentang  orang-orang  yang  memakai  produk  tersebut. 
d. Semua  emosi  dan asosiasi  yang ditimbulkan  produk  itu. 
e. Semua  imajeri  dan  makna  simbolik  yang  terbentuk  dalam  benak  
konsumen  termasuk  juga   imajeri  dalam  istilah  karakteristik  manusia 
Penjelasan  diatas  menyimpukan  bahwa  dalam  melakukan  citra  merek  
yang  efektif,  sebuah  produk  diharuskan  untuk  memiliki  cara-cara  yang  dapat  
membuat  konsumen  memiliki  pengalaman  yang  baik  ketika  konsumen  
mengetahui  keberadaan  produk  tersebut.  Ketika  konsumen  melihat  dan  
mengamati  sebuah  produk,  seharusnya  sebuah  produk  membantu  konsumen  
untuk  memberikan  gambaran  yang  baik  terhadap  produk  tersebut.  Gambaran  
yang  baik  dapat  dicerminkan  dari  bentuk, warna,  tekstur  dari  produk  ketika  
digenggam  serta  tampilan  yang  memberikan  kesan  baik  kepada  konsumen. 
 
2.1.3 Persepsi Harga 
Menurut Kotler dan Keller (2009:179) persepsi adalah proses dimana kita 
memilih,mengatur, dan menerjemahkan masukan informasi untuk menciptakan 
gambaran dunia yang berarti.Menurut Tjiptono dan Gregorius (2012:315) harga 
bisa diartikan sebagai jumlah uang dan aspek lain yang mengandung utilitas/ 
kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan sebuah produk. 
Berdasarkan pengertian persepi dan harga diatas, dapat disimpulkan persepsi 
harga merupakan pemikiran konsumen mengenai hubungan jumlah uang dengan 
nilai sebuah produk. Setiap orang memiliki persepsi yang berbeda-beda terhadap 
harga. Setelah seseorang memperoleh informasi atau melihat sebuah harga yang 
tertera pada produk mereka akan berfikir lalu kemudian membuat persepsi 
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terhadap apa yang mereka lihat. Menurut Peter dan Jerry (2000:228) persepsi 
harga berkaitan dengan bagaimana informasi harga dipahami seluruhnya oleh 
konsumen dan memberikan makna yang dalam bagi mereka. Menurut Kristanto 
(2011:200) dalam pemasaran terdapat tiga peran atau fungsi harga yaitu : 
a.  Turut menentukan volume penjualan. Dengan mengacu pada kurva penawaran 
dan permintaan. Semakin tinggi harga sebuah produk maka volume penjualan 
semakin rendah begitupun sebaliknya semakin rendah harga sebuah produk 
maka volume penjualan semakin tinggi.  
b.  Turut menentukan besarnya laba. Laba sebuah produk ditentukan oleh harga 
jual produk per unit dikurangi dengan biaya-biaya atau harga pokok penjualan.  
c. Turut menentukan image produk. Salah satu unsur yang membentuk image 
sebuah produk adalah persepsi mengenai kualitas produk, dan persepsi 
mengenai kualitas sebuah produk ditentukan antara lain oleh harga jual produk.   
 Menurut Tjiptono dan Gregorius (2012) terdapat beberapa dimensi 
strategik harga yaitu sebagai berikut : 
a. Harga merupakan aspek yang tampak jelas (visible) bagi para pembeli. Bagi 
konsumen yang tidak terlalu faham terhadap hal-hal teknis pembelian, 
seringkali harga menjadi satusatunya faktor yang bisa mereka mengerti.Dan 
seringkaliharga dijadikan semacam indikator kualitas. 
b. Harga mempengaruhi citra dan strategi positioning. Dalam pemasaran produk 
prestisius yang mengutamakan citra kualitas dan eksklutivitas, harga menjadi 
unsur penting. Konsumen cenderung mengasosiasikan harga dengan tingkat 
kualitas produk dan tingkat ekslutivitas.  
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c. Harga merupakan pernyataan nilai dari suatu produk. Nilai adalah rasio atau 
perbandingan antara persepsi terhadap manfaat dengan biayabiaya yang 
dikeluarkan untuk mendapatkan produk. 
Menurut Saladin (2003: 95) harga adalah sejumlah uang sebagaialat tukar 
untuk memperoleh produk dan harga.Sedangkan menurut Dharmesta dan Irawan 
(2005: 241) harga adalah sejumlah uang (ditambah beberapa produk kalau 
mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk 
dan pelayanannya. 
Atribut persepsi harga dibentuk oleh 3 indikator yang meliputi:   
a. Perkiraan harga, yaitu bahwa harga tersebut tidak berbeda jauhdengan 
perkiraan sebelumnya.  
b. Kesesuaian pengorbanan, yaitu seberapa sesuai harga yangdiberikan 
perusahaan dengan produk dan jasa yang ditawarkan.  
c. Kewajaran harga, yaitu kewajaran harga yang ditawarkan perusahaanjika 
dibandingkan dengan pesaing. 
 Kotler dan Armstong (2001) dalam Selang (2013:75) menyatakan 
indikator harga antara lain: 
a.  Keterjangkauan harga produk 
b.  Kesesuaian harga dengan kualitas produk 
c.  Kesesuaian harga dengan manfaat 
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2.1.4 Kepuasan 
1. Definisi Kepuasan 
Winardi (2000:152) mengemukakan bahwa kepuasan konsumen adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah mendapat dan 
membandingkan atau kesannya terhadap kinerja suatu produk dan harapan-
harapanya. 
Menurut  Tunggal (2003 : 7) Kepuasan pelanggan adalah sejauh mana 
anggapan kinerja suatu produk memenuhi harapan pembeli bila kinerja produk 
lebih rendah ketimbang harapan pelanggan maka pembeli tidak puas, bila sesuai 
atau memenuhi harapannya, pembeli akan merasa terpuaskan. 
Kotler dan Keller (2009:177) mengemukakan bahwa kepuasan adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 
antara kesannya terhadap kinerja suatu produk dan harapan-harapnnya.Tjiptono 
(2005 : 360) mengemukakan terdapat empat metode dalam mengukur kepuasan 
konsumen yaitu melalui sistem keluhan, ghost shopping, lost customer analysis, 
dan survei kepuasan pelanggan. 
Seluruh kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan pada akhirnya 
akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh pelanggan mengenai kepuasan 
yang dirasakan, Lupiyoadi (2013: 228).Kepuasan pelanggan diartikan sebagai 
suatu keadaan dimana harapan pelanggan terhadap suatu produk sesuai dengan 
kenyataan yang diterima oleh konsumen. Jika produk tersebut jauh dibawah 
harapan, pelanggan akan kecewa. Sebaliknya jika produk tersebut memenuhi 
harapan, pelanggan akan puas, Sangadji dan Sopiah (2013:181). 
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Adapun indikatir kepuasan menurut (tjiptono, 2004) yakni : 
a. Barang dan jasa berkualitas 
b. Relationship marketing 
c. Program promosi loyalitas 
d. Fokus pada konsumen terbaik 
e. Sistem penanganan komplain secara efektif 
f. Unconditional guarantees 
g. Program pay-for-perfomance 
Dari definisi kepuasan pelanggan diatas dapat disimpulkanbahwa kepuasan 
pelanggan adalah hasil perbandingan antarakinerja produk dengan kesesuaian 
harapan pelanggan setelah melakukan pembelian. Jika produk/jasa melampaui 
harapan maka akan memberikan kepuasan dan sebaliknya, jika jauh dari harapan 
maka akan timbul rasa ketidakpuasan pelanggan. 
2. Mengukur kepuasan 
Menurut Tjiptono (2008:87), ada enam konsep inti yang memiliki kesamaan 
diantara beragamnya cara mengukur kepuasan konsumen, yaitu : 
a. Kepuasan konsumen keseluruhan (overall customer satisfaction), cara yang 
paling sederhana untuk mengukur kepuasan konsumen adalah langsung 
menanyakan kepada konsumen seberapa puas mereka dengan produk atau jasa 
spesifik tertentu 
b. Dimensi kepuasan konsumen (umumnya terdiri dari 4 langkah) 
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c. Konfirmasi harapan (confirmation of expectations), yaitu kesesuaian atau 
ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja aktual produk 
perusahaan 
d. Minat pembelian ulang, kepuasan konsumen diukur secara behavioral dengan 
jalan menanyakan apakah konsumen akan berbelanja menggunakan jasa 
perusahaan lagi 
e. Kesediaan untuk merekomendasikan (willingness to recommended), yaitu 
kesediaan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya 
menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti 
f. Ketidakpuasan konsumen (customer dissatisfaction), yaitu menelaah aspek-
aspek yang digunakan untuk mengetahui ketidak puasan pelangan, meliputi: 
komplain, pengembalian produk (retur), biaya garansi, recall, word of mouth 
negative, dan defections. 
 
2.1.5  Loyalitas Pelanggan 
1. Pengertian Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek toko, 
atau pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam 
pembelian ulang yang konsisten, Morais dalam Sangadji dan Sopiah (2013:104). 
Berdasarkan definisi tersebut dapat di ambil kesimpulan bahwa loyalitas 
pelanggan adalah sikap positif pelanggan yang mengkonsumsi suatu produk atau 
jasa pada sebuah perusahaan dengan disertai komitmen untuk membeli produk 
atau jasa perusahaan tersebut secara konsisten terus-menerus. 
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Tjiptono dan Chandra (2012:80) menyatakan bahwa selama ini loyalitas 
pelanggan kerap kali dikaitkan dengan perilaku pembelian ulang. Keduanya 
memang berhungan, namun sesungguhnya berbeda. Dalam konteks merek, 
misalnya loyalitas mencerminkan komitmen psikologis terhadap merek tertentu, 
sedangkan perilaku pembelian ulang semata-mata menyangkut pembelian merek 
tertentu yang sama secara berulangkali (bisa dikarenakan memang karena satu-
satunya merek yang tersedia, merek yang termurah dan sebagainya). 
Loyalitas pelanggan adalah pembelian ulang suatu merek secara konsisten 
oleh konsumen (Tjiptono, 2011: 485) 
Loyalitas pelanggan diukur melalui (Selang, 2013: 75) : 
a.Pembelian ulang pada waktu lain 
b.Tetap menggunakan walaupun banyak merek lain 
c.Merekomendasikan 
d. komitmen untuk menggunakan 
2. Manfaat Loyalitas Pelanggan 
Adapun manfaat dari loyalitas pelanggan menurut Griffin dalam Sangadji 
dan Sopiah (2013:113) adalah : 
a. Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik konsumen 
yang baru lebih mahal) 
b. Dapat mengurangi biaya transaksi 
c. Dapat mengurangi biaya perputaran konsumen atau turn over (karena 
pergantian konsumen yang lebih sedikit) 
25 
 
d. Dapat meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar 
perusahaan 
e. Mendorong getok tular (word of mouth) yang lebih positif, dengan asumsi 
bahwa konsumen yang loyal juga berarti mereka yang puas 
f. Dapat mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian dan lain-lain). 
 
2.2 Penelitian yang Relevan 
Penelitian yang dilakukan oleh Suwarni (2009) berjudul Pengaruh Kualitas 
Produk dan Harga Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Konsumen dilakukan 
Studi Kasus Pengguna Kartu IM3 di Fakultas Ekonomi Universitas Negeri 
Malang. Pengumpulan data dilakukan denga metode purposive sampling 
diperoleh responden sebanyak 100 responden. 
Hasil dari penelitian menyimpulkan bahwa secara persialterdapatpengaruh 
yang signifikan antara kualitas produk kartu prabayar IM3terhadap kepuasan 
secara persial terdapat pengaruh yang signifikanantara harga kartu prabayar IM3 
terhadap kepuasan, secara persialterdapat pengaruh antara kualitas produk  
terhadap loyalitas konsumen,secara persial tidak terdapat pengaruh yang 
signifikan antar harga kartuprabayar kartu prabayar IM3 terhadap loyalitas 
konsumen dan terdapatpengaruh yang signifikan antara kepuasan terhadap 
pengaruh loyalitas konsumen, yang dikarenakan harapan konsumen sesuai dengan 
layanan yang diberikan produk IM3, sehingga konsumen manjadi loyal. 
Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Komari Fitriah (2009)yang 
melakukan penelitian tentang Kontribusi Inovasi dan Citra ProdukTerhadap 
Keputusan Pembelianserta Dampaknya Terhadap LoyalitasKonsumen (Studi 
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Kasus pada Mahasiswa UIN Syarif Hidayatullah Jakartapengguna ponsel Nokia). 
Dari hasil penelitian inididapatkan bahwa variabel Inovasi dan Citra Produk 
berpengaruhterhadap keputusan pelanggan, ini ditunjukan dari hasil Rsquare 
29,0%sedangkan sisanya dipengaruhi variabel lainya, selain itu variabel 
Inovasidan Citra Produk dan keputusan pembelian juga berpengaruh 
terhadaployalias konsumen ini ditunjukan dari variabel lainya yang tidak 
diketahui. Dari penelitian ini diketahui vaiabel Inovasi, citra produkberpengaruh 
secara simultan terhadap keputusan pembelian dan jugasecara simultan 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, sedangkansecara variabel inovasi, citra 
produk dan keputusan pembelianberpengaruh secara signifikan terhadap variabel 
Loyalitas pelanggan. 
Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Astri Ayu Lutfiana (2011)yang 
berjudul Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk Dengan Kepuasan Konsumen 
Sebagai Variabel Antara Terhadap Loyalitas Konsumen Air Minum Merek Aqua 
(Studi Kasus Pada Konsumen Aquayang berdomisili di Perumahan Puri 
Anjasmoro), penelitian ini bertujuan menguji pengaruh antara citra merek, 
kualitas produk, kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen air minum 
Aqua pada masyarakat yang bedomisili di Perumahan Puri Anjasmoro. Tipe 
penelitian yangdigunakan adalah explanatory research. Data dianalisi 
mengunakan UjiRegresi Linier Sederhana dan Analisis Jalur.Hasil analisis 
penelitian inimembuktikan citra merek dan kualitas produk secara 
parsialberpengaruhsignifikan terhadap kepuasan konsumen.Citra merek dan 
kualitas produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
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konsumen. Citra merek, kualitas produk dan kualitas produk dan kepuasan 
konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Citra merek dan 
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen melalui 
kepuasan konsumen. 
 
2.3 Kerangka Berfikir 
Pada rangka pemikiran ini, ditunjukkan bagaimana pengaruh variabel 
independen pada variabel dependen. 
 
 
Gambar 2.1 
Kerangka Berfikir 
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2.4 Hipotesis 
Penelitian ini dilakukan untuk mencari bukti tentang hubungan antara 
kualitas produk, citra merek, persepsi harga dan kepuasan terhadap loyalitas 
pelanggan.Dari beberapa penelitian yang diambil dari penelitian yang relevan 
penelitian ini mengambil beberapa penelitian sebagai dasar konsep kerangka 
pemikiran. 
Menurut Kotler dan Armstrong (2001), kualitas produk adalah kemampuan 
suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya tahan, keandalan, 
ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya.Hasil 
penelitian yang dilakukanoleh Suwarni (2009) menunjukkan hasil bahwa terdapat 
pengaruh yang signifikan kualitas produk terhadap loyalitas pengguna produk 
kartu IM3 di fakultas Ekonomi Universitas Negeri Malang. Sehingga dapat ditarik 
hipotesis sebagai berikut: 
H1 : kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Menurut Setiadi (2003) citra merek (brand image) merupakan representasi 
dari keseluruhan persepsi terhadap merek dan dibentuk dari informasi dan 
pengalaman masa lalu terhadap merek itu.Citra terhadap merek berhubungan 
dengan sikap yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. 
Konsumen yang memiliki citra yang positif terhadap suatu merek, akan lebih 
memungkinkan untuk melakukan pembelian.Penelitian yang dilakukan oleh Lee 
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(2014 : 1253), menyatakan bahwa citra merek yang baik berpengaruh positif 
terhadap tingkat loyalitas konsumen terhadap perusahaan.  
H2 : Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 Persepsi Harga adalah jumlah uang yang dibutuhkan untuk memperoleh 
beberapakombinasi sebuahproduk dan pelayanan yang menyertainya 
(Angipora,2002).Penelitian yang dilakukan olehafif, dkk (2016) bahwa 
persepsiharga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, Sehingga 
dapat ditarik hipotesis sebagai berikut : 
H3 : Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan. 
Kepuasan pelanggan diartikan sebagai suatu keadaan dimana harapan 
pelanggan terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh 
konsumen. Jika produk tersebut jauh dibawah harapan, pelanggan akan kecewa. 
Sebaliknya jika produk tersebut memenuhi harapan, pelanggan akan puas, 
Sangadji dan Sopiah (2013:181).  Hasil penelitian yang dilakukan oleh Feibe 
(2013) menunjukkan hasil uji hipotes bahwa  Kepuasan berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen pada Rumah Makan Mawar Sharon Wanea Manado. Sehingga 
dapat ditarik hipotesis sebagai berikut : 
H4 : Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Waktu dan Tempat penelitian 
Waktu penelitian yang direncanakan mulai dari penyusunan usulan 
penelitian sampaitersusunnya laporan penelitian yaitu dari bulan Februari 2017 
sampai dengan bulan Agustus 2017. Penelitian ini dilakukan diFakultas Ekonomi 
dan Bisnis Islam IAIN Surakarta Jalan Pandawa, Pucangan,Kartasura, Sukoharjo. 
 
3.2 Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan variabel yang 
diteliti yaitu kualitas produk, citra merek, persepsi harga, kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. Metode penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakanuntuk meneliti pada populasi 
atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, 
analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis 
yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2016: 35) 
 
3.3 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1 Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek / subyek yang 
mempunyai kuantitas dan karateristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016: 148). Populasi 
dari penelitian ini adalah MahasiswaFakultas Ekonomi dan Bisnis Islam di IAIN 
Surakarta yang menggunakan paket data internet IM3 Ooredoo. 
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3.3.2 Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karateristik yang dimiliki oleh populasi 
tersebut (Sugiyono, 2016: 149). Adapun  Sampel  dalam penelitian  ini  adalah  
yang sudah menggunakan kartu paket data internet IM3 Ooredoo.  
Dalam  pengambilan  sampel  peneliti  sudah  melakukan  pencarian 
terhadap  metode  yang  sesuai  dengan  penelitian  ini  sehingga  dapat  
menentukan  teori  yang  digunakan  sebagai  ukuran  sampel  sesuai  dengan  
teori  Rosco  dalam  Sugiyono,  sedangkan sampel  yang  peneliti  gunakan 
sebanyak  100  respondenhal  ini  sesuai  dengan  teori  yang  mendukung  Roscoe 
dalam  Sugiyono  (2010: 129) 
 Roscoe  dalam  Sugiyono  (2010:129)  mengatakan  bahwa  ukuran  
sampel  lebih  dari  30  dan  kurang  dari  500  adalah  tempat  untuk  kebanyakan  
penelitian.  Jumlah  sampel  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  sebanyak  
100  berdasarkan  pada  responden  yang  melakukan  pembelian  produk  IM3 
Ooreedoo, Sehingga  jumlah  sampel  yang  dianggap  cukup  untuk  memenuhi  
kebutuhan  analisis. 
penelitian  ini  menggunakan  100  sampel  yang  digunakan  dalam  
penelitian,  sedangkan  koesioner  yang  di  sebarkan  sebanyak  120  koesioner,  
sedangkan  yang  kembali  sebanyak  100  koesioner  sesuai  dengan  sampel  
yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  sehingga  peneliti  mengolah  kuesioner 
yang  terkumpul  sebagai  syarat  penelitian.  
Penentuan sampel ditentukan dengan rumus slovin sebagai berikut (Sujarweni, 
2014)  
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𝑛 =
𝑁
1 + (𝑁𝑥𝑒2)
 
Ket: 
n = Jumlah sampel 
N = populasi  
e = eror 
𝑛 =  
2331
1 + (2331 𝑥 0,0012)
 
𝑛 =  
2331
1+23,41
 = 99,57 dibulatkan menjadi 100 
 
3.3.3 Teknik Sampling 
Teknik sampling adalah teknik pengambilan sampel (Sugiyono, 
2016:150). Teknik pengambilan sampel yang dipakai adalah teknik 
Nonprobability Sampling yakni merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak 
memberi peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk 
dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2016: 154). Pengambilan sampel dengan 
metode sampling purposive yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan 
tertentu (Sugiyono, 2016: 156).Kriteria sampel ini adalah konsumen yang 
menggunakan paket data internet IM3 Ooredoo. 
 
3.4 Data dan Sumber Data 
 Sumber  data  penelitian  ada  dua  macam  yaitu  data  primer  dan  data  
sekunder.  Adapun  mengenai  penjelasan  kedua  data  tersebut  adalah  sebagai  
berikut: 
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1. Data Primer 
 Data  primer  adalah  data  yang  diperoleh  secara  langsung  dari  obyek  
penelitian  Sugiyono  (2006).  Data  primer  dalam  penelitian  inidiperoleh  
melalui  kuesioner  peneliti  yang  diberikan  kepada  respondenpada  mahasiswa 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta. 
2. Data Sekunder 
  Data  sekunder  yaitu  data  yang  dikumpulkan  oleh  orang  atau  lembaga  
lainnya  (Purwanto,  2007:  195).  Data  sekunder  dalam  penelitian  ini  diperoleh  
dari  studi  pustaka  yang  mendukung  penulisan  penelitian,  serta  diperoleh  dari  
Buku,  internet  dan  berbagai  literatur  yang  relevan  dengan  penelitian  ini. 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
 Teknik  pengumpulan  data  adalah  cara  yang  digunakan  untuk  
mengumpulkan  data  yang  di  perlukan  dalam  penelitian  (Sugiyono,  2013).  
Metode  pengumpulan  data  dalam  penelitian  ini  adalah: 
1. Kuesioner (Angket) 
 Metode  angket  merupakan  teknik  pengumpulan  data  yang  dilakukan  
dengan  cara  memberi  seperangkat  pertanyaan  atau  pernyataan  tertulis  kepada  
responden  untuk  dijawab  (Sugiyono, 2016: 230).  
2.  Studi Pustaka 
 Mempelajari  literatur-literatur  yang  terdahulu  mengenai  penelitian  ini  
dan  menjadikannya  sebagai  sumber  rujukan  atau  pustaka. 
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3.6 Variabel Penelitian  
 Menurut (Sugiyono, 2016: 96) variabel penelitian adalah suatu atribut atau 
sifat atau nilai dari orang, obyek, organisasi atau kegiatan yang mempunyai 
variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 
ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini menggunakan dua variabel, yaitu : 
1. Variabel Independen (Variabel Bebas) 
 Variabel  bebas,  yang  artinya  variabel  yang  mempengaruhi  atau  yang  
menjadi  sebab  perubahannya  atau  timbulnya  variabel  terikat  (Sugiyono,  
2016:96).  Dalam  penelitian  ini  yang  bertindak  sebagai  variabel  independen  
adalah  Kualitas produk (X1), Citra Merek (X2),  Persepsi Harga (X3) dan 
Kepuasan (X4) . 
2. Variabel Dependen (Variabel Terikat) 
 Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat, karena adanya variabel bebas.Maka  dalam  penelitian  ini  yang  bertindak  
sebagai  variabel  dependen  adalah  loyalitas pelanggan  (Y). 
 
3.7 Definisi Operasional   
Definisi  operasional  merupakan  suatu  cara  untuk  memberikan  
pemahaman  yang  sama  tentang  pengertian  variabeldiukur  untuk  menentukan  
variabel  penelitian  yang  digunakan  dalam  analisis  data. 
1. Kualitas Produk 
Kualitas Produk (XI) adalah Menurut Kotler dan Armstrong (2007: 347) 
kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsi-
fungsinya, kemampuan tersebut meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian yang 
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dihasilkan, kemudahan dioperasikan dan diperbaiki, dan atribut lain yang berharga 
pada produk secara keseluruhan. 
Indikator kualitas produk menurut Garvin dalam Sonny Santosa 
(2010:114) “kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, manusia atau tenaga kerja, proses dan tugas, serta lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan”. Adapun indikator kualitas produk 
menurut (Kotler dan Amstrong, 2001),yaitu : 
a. Produk yang ditawarkan menarik 
b. Produk yang ditawarkan memenuhi keinginan dan kebutuhan 
c. Produk yang ditawarkan bermutu 
2. Citra Merek 
Citra merek (X2) menurut menurut  Kotler  (2007:  346) adalah persepsi  
dan keyakinan  yang  dilakukan  oleh  konsumen,  seperti  tercermin  dalam  
asosiasi yang  terjadi  dalam  memori  konsumen.  Citra  merek  yang  baik  akan 
membentuk  suatu  keputusan  pembelian  produk  atau  jasa. 
Indikator  citra  merek  menurut  Arnould  (2005)  mempersentasikan  inti  
dari  semua  kesan  mengenai  suatu  merek  yang  terbentuk  dalam  benak  
konsumen,  hal  tersebut  adalah: 
a. Kesan  mengenai  penampilan  fisik  dan  performansi  produk. 
b. Kesan  tentang  keuntungan  fungsional  produk. 
c. Kesan  tentang  orang-orang  yang  memakai  produk  tersebut. 
d. Semua  emosi  dan asosiasi  yang ditimbulkan  produk  itu. 
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e. Semua imajeri dan makna simbolik yang terbentuk dalam benak konsumen 
termasuk juga imajeri dalam istilah karateristik manusia. 
3. Persepsi Harga 
Persepsi Harga (X3) Menurut Kotler dan Keller (2009:179) persepsi adalah 
proses dimana kita memilih,mengatur, dan menerjemahkan masukan informasi 
untuk menciptakan gambaran dunia yang berarti. Menurut Tjiptono dan Gregorius 
(2012:315) harga bisa diartikan sebagai jumlah uang dan aspek lain yang 
mengandung utilitas/ kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan 
sebuah produk. 
Berdasarkan pengertian persepi dan harga diatas, dapat disimpulkan persepsi 
harga merupakan pemikiran konsumen mengenai hubungan jumlah uang dengan 
nilai sebuah produk. Setiap orang memiliki persepsi yang berbeda-beda terhadap 
harga. Setelah seseorang memperoleh informasi atau melihat sebuah harga yang 
tertera pada produk mereka akan berfikir lalu kemudian membuat persepsi 
terhadap apa yang mereka lihat.  
 Indikator Persepsi Harga menurut Kotler dan Armstong (2001) dalam 
Selang (2013:75): 
a.  Keterjangkauan harga produk 
b.  Kesesuaian harga dengan kualitas produk 
c.  Kesesuaian harga dengan manfaat 
4. Kepuasan 
Kepuasan (X4) menurut Sangadji dan Sopiah (2013: 181).Kepuasan 
pelanggan diartikan sebagai suatu keadaan dimana harapan pelanggan terhadap 
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suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen. Jika produk 
tersebut jauh dibawah harapan, pelanggan akan kecewa, Sebaliknya jika produk 
tersebut memenuhi harapan, pelanggan akan puas.  
Indikator kepuasan menurut (tjiptono, 2004) yakni : 
a. Barang dan jasa berkualitas 
b. Relationship marketing 
c. Progam promosi loyalitas 
d. Fokus pada konsumen terbaik 
e. Sistem penanganan komplain secara efektif 
f. Unconditional guarantees 
g. Program pay-for-perfomance 
5. Loyalitas pelanggan 
Loyalitas pelanggan (Y) menurut Kartika Imasari (2011: 185) konsep 
loyalitas konsumen lebih banyak dikaitkan dengan perilaku (behavior) daripada 
sikap yaitu komitmen konsumen bertahan untuk berlangganan kembali atau 
melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa 
yang akan datang dimana pembelian terjadi tidak kurang dari dua kali. 
Loyalitas pelanggan adalah pembelian ulang suatu merek secara konsisten 
oleh konsumen (Tjiptono,2011: 485) 
Loyalitas pelanggan diukur melalui (Selang,2013: 75) : 
a. Pembelian ulang pada waktu lain 
b. Tetap menggunakan walaupun banyak merek lain 
c.Merekomendasikan 
d. komitmen untuk menggunakan 
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3.8 Instrumen Penelitian 
 Instrumen  penelitian  adalah  suatu  alat  yang  digunakan  oleh  peneliti  
untuk  mengukur  fenomena  alam  maupun  sosial  (Sugiyono,  2010:  348).  
Untuk  melihat  sikap  responden  dalam  merespon  pertanyaan  atau  pernyataan  
digunakan  skala  likert.  Skala  likert  adalah  skala  yang  didasarkan  untuk  
mengukur  sikap,  pendapat,  dan  presepsi  seseorang  atau  sekelompok  orang  
tentang  fenomena  sosial  (Sugiyono,  2010:  132). 
STS :  Sangat  Tidak  Setuju 
TS :  Tidak  Setuju 
KS :  Kurang  Setuju 
S :  Setuju 
SS :  Sangat  Setuju 
Keterangan  dalam  memasukkan  dan  mengolah  data: 
Sangat  Tidak  Setuju  (STS) =  1 
Tidak  Setuju   (TS) =  2 
Kurang  Setuju   (KS) =  3 
Setuju    (S) =  4 
Sangat  Setuju   (SS) =  5 
  Menurut  Ibnu  Hadjar  (1996),  kualitas  instrumen  penelitian  ditentukan  
oleh  dua  kriteria  utama  yaitu  reliabilitas  dan  validitas.  Reliabilitas  
merupakan  jawaban  seseorang  terhadap  pernyataan  yang  menunjukkan  
tingkat  konsistensi  dari  waktu  ke  waktu  dan  akurasi  hasil  pengukuran.  
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Sedangkan  validitas  adalah  suatu  instrumen  yang  menunjukkan  ukuran  sah  
atau  valid  tidaknya  suatu  kuesioner. 
 
3.8.1.  Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Uji  Validitas 
 Digunakan  untuk  mengetahui  kesamaan  antara  data  yang  terkumpul  
dengan  data  yang  sesungguhnya  terjadi  pada  objek  yang  diteliti,  sehingga  
dapat  diperoleh  hasil  penelitian  yang  valid.  Valid  berarti  instrumen  tersebut  
dapat  dipergunakan  untuk  mengukur  apa  yang  seharusnya  diukur  (Imam  
Ghozali,  2013:  52).  Teknik  yang  digunakan  untuk  uji  validitas  dilakukan  
dengan  korelasi  product-moment  Pearson.  Jika  nilai  rhitung  >  rtabel  berarti  item  
dinyatakan  valid.  Sedangkan  jika  nilai  rhitung  <  rtabel  berarti  dinyatakan  tidak  
valid.  
Uji Reliabilitas dilakukan  untuk  mengukur  suatu  kuesioner  yang  
merupakan  indikator  dari  variabel  atau  konstruk.  Reliabel  menunjukkan  pada  
suatu  pengertian  bahwa  suatu  instrumen  cukup  dapat  dipercaya  untuk  
digunakan  sebagai  alat  pengumpulan  data,  karena  instrumen  tersebut  sudah  
baik.  Instrumen  yang  sudah  dipercaya,  yang  reliabel  akan  menghasilkan  data  
yang  dapat  dipercaya. Teknik  yang  digunakan  untuk  uji  reliabilitas  adalah  
dengan  menggunakan  uji  statistik  Cronbach  Alpha.  Suatu  konstruk  atau  
variabel  dikatakan  reliabel  jika  memberikan  nilai  Cronbach  Alpha  >  0,6  
(Nunnally,  1996  dalam  Imam  Ghozali, 2001). 
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3.8.2.     Uji Asumsi Klasik 
Uji  asumsi  klasik  dimaksudkan  untuk  mengetahui  apakah  model  
regresi  linear  berganda  yang  digunakan  dalam  menganalisis  memenuhi  
asumsi  klasik  atau  tidak.  Model  regresi  linear  berganda  dinyatakan  baik  jika  
data  terbebas  dari  asumsi-asumsi  klasik.  Uji  asumsi  klasik  yang  digunakan  
dalam  penelitian  ini  adalah  uji  multikolinieritas,  uji heteroskedastisitas  dan  
uji  normalitas  (Imam  Ghozali,  2013: 160). 
1.  Uji  Multikolonieritas 
 Uji  multikolonieritas  bertujuan  untuk  menguji  apakah  model  regresi  
ditemukan  adanya  korelasi  antara  variabel  bebas  (independen).   Model  
regresi  yang  baik  seharusnya  tidak  terjadi  korelasi  di  antara  variabel  
independen.  Untuk  mendeteksi  ada  atau  tidaknya  multikolinearitas  dalam  
model  regresi,  dapat  dilihat  dari  nilai  tolerance  value  dan  variance  inflation  
factor  (VIF).  Nilai  cut  off  yang  umum  dipakai  untuk  menunjukkan  adanya  
multikolinearitas  adalah  nilai  tolerance  <  0,10  atau  sama  dengan  nilai  VIF>  
10  (Imam Ghozali,  2013:  105). 
2.  Uji  Heteroskedastisitas 
  Uji  heteroskedastisitas  bertujuan  menguji  apakah  dalam  model  regresi  
terjadi  ketidaksamaan  variance  dari  residual  satu  pengamatan  ke  pengamatan  
yang  lain.  Jika  variance  dari  residual  satu  pengamatan  ke  pengamatan  lain  
tetap,  maka  disebut  Homoskedastisitas  dan  jika  berbeda  disebut  
Heteroskedastisitas.  Model  regresi  yang  baik  adalah  yang  Homoskedastisitas  
atau  tidak  terjadi  Heteroskedastisitas.  Untuk  mendeteksi  adanya  
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heteroskedastisitas  dari  tingkat  signifikansi  dapat  digunakan  Uji  Glejser.  Jika  
tingkat  signifikansi  berada  di  atas  5%  berarti  tidak  terjadi  heteroskedastisitas  
tetapi  jika  berada  di  bawah  5%  berarti  terjadi  heteroskedastisitas  (Imam  
Ghozali,  2013:  139). 
3. Uji  Normalitas 
Uji  normalitas  bertujuan  untuk  menguji  apakah  dalam  model  regresi,  
variabel  penganggu  atau  residual  memiliki  distribusi  normal.  Seperti  
diketahui  bahwa  uji  t  dan  uji  F  mengasumsikan  bahwa  nilai  residual  
mengikuti  distribusi  normal.  Untuk  mendeteksi  apakah  nilai  residual  
terdistribusi  secara  normal  atau  tidak  dapat  dilihat  dari  hasil  Kolmogorov-
Smirnov.  Dikatakan  memenuhi  normalitas  jika  nilai  residual  yang  dihasilkan  
lebih  besar  dari  0,05  (Imam  Ghozali,  2013:  160). 
 
3.9 Teknik  Analisis  Data 
Analisis  data  merupakan  kegiatan  mengelompokkan  data  berdasarkan  
variabel  dari  seluruh  responden,  mentabulasi  data  berdasarkan  variabel  dari  
seluruh  responden,  menyajikan  data  dari  setiap  variabel  yang  diteliti,  
melakukan  perhitungan  untuk  menguji  hipotesis  (Sugiyono,  2010:  206).  
Dalam  penelitian  ini  analisis  data  menggunakan  regresi  linier  berganda  
dengan  aplikasi  software  SPSS  versi  21.0. 
 
3.9.1.  Uji  Analisis  Regresi  Linear  Berganda 
Regresi  berganda  adalah  pengembangan  dari  regresi  linear  sederhana,  
yang  dapat  digunakan  untuk  memprediksi  permintaan  di  masa  yang  akan  
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datang  berdasarkan  data  masa  lalu  atau  untuk  mengetahui  pengaruh  satu  
atau  lebih  variabel  bebas  (independen)  terhadap  satu  variabel  terikat  
(dependen)  (Siregar,  2013:  301).   
Tujuan  dari  analisis  ini  adalah  untuk  mengetahui  besarnya  pengaruh  
yang  ditimbulkan  antara kualitas produk, citra merek, persepsi harga dan 
kepuasan terhadap loyalitas pelanggan secara bersama-sama menggunakan 
persamaan regresi berganda  sebagai  berikut:  
Y  =  a  +  b1X1  +  b2X2  + b3X3 + b4X4 +  e 
Keterangan:  
Y =  Loyalitas Pelanggan 
X1 =  Kualitas Produk 
X2 =  Citra Merek 
X3           =  PersepsiHarga 
X4 =  Kepuasan 
a  =  Variabel/bilangan  konstanta 
b1,b2,b3b4=  Koefisien  Regresi 
e  =  Variabel  penganggu 
Hasil  persamaan  regresi  linier berganda  tersebut  kemudian  dianalisi  dengan  
menggunakan  beberapa  uji  statistik. 
 
3.9.2.   Uji  Ketepatan  Model 
1. Uji  Koefisien  Determinasi  (R2)   
Koefisien  determinasi  (R2)  mengukur  seberapa  jauh  kemampuan  
model  dalam  menerangkan  variasi  variabel  dependen. Nilai  
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koefisiendeterminasi  adalah  antara  nol  dan  satu.  Nilai  R2  yang  kecil  berarti  
kemampuan  variabel-variabel  independen  dalam  menjelaskan  variasi  variabel  
dependen  amat  terbatas.  Nilai  yang  mendekati  satu  berarti  variabel-variabel  
independen  memberikan  hampir  semua  informasi  yang  dibutuhkan  untuk  
memprediksi  variasi  variabel  dependen  (Imam  Ghozali,  2013:  97). 
Nilai koefisien determinasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
adjusted R2karena variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini lebih 
dari dua variabel, selain itu nilai adjusted R2dianggap lebih baik dari nilai R2, 
karena nilai adjusted R2dapat naik atau turun apabila variabel independen 
ditambah ke model regresi (Ghozali, 2013: 97). 
2.  Uji  F  (Uji  Simultan) 
Uji  F  pada  dasarnya  menunjukkan  apakah  semua  variabel  independen  
yang  dimasukkan  dalam  model  mempunyai  pengaruh  secara  bersama-sama  
terhadap  variabel  dependen  (Imam  Ghozali,  2103:  98). 
Untuk  menguji  hipotesis  ini  digunakan  statistik  F  dengan  kriteria  
pengambilan  keputusan  sebagai  berikut: 
a. Bila  nilai  F  lebih  besar  dari  4  maka  Ho  dapat  ditolak  pada  derajat  
kepercayaan  5%.  Dengan  kata  lain  kita  menerima  hipotesis  alternatif,  
yang  menyatakan  bahwa  semua  variabel  independen  secara  bersama-
sama  mempengaruhi  variabel  dependen. 
b. Membandingkan  nilai  F  hasil  perhitungan  dengan  nilai  F  menurut  tabel.  
Bila  nilai  F  hitung  lebih  besar  dari  pada  nilai  F  tabel,  maka  Ho  ditolak  
dan  menerima  Ha. 
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3.9.3.     Uji  Signifikan Parameter Individual (Uji Statistik t)   
 Uji  statistik  t  menunjukkan  seberapa  jauh  pengaruh  suatu  variabel  
penjelas  atau  independen  secara  individual  dalam  menerangkan  variasi  
veriabel  dependen  (Imam  Ghozali,  2013:  98). 
 Untuk  menguji  hipotesis  t  dengan  kriteria  pengambilan  keputusan  
sebagai  berikut:   
a. Bila  jumlah  degree  of  freedom  (df)  adalah  20  atau  lebih  dan  derajat  
kepercayaan  sebesar  5%,  maka  Ho  yang  menyatakan  bi=0  dapat  ditolak  
bila  nilai  t  lebih  besar  dari  2  (dalam  nilai  absolut).  Dengan  kata  lain  
kita  menerima  hipotesis  alternatif, yang  menyatakan  bahwa  suatu  variabel  
independen  secara  individual  mempengaruhi  variabel  dependen. 
b. Membandingkan  nilai  statistik  t  dengan  titik  kritis  menurut  tabel.  
Apabila  nilai  statistik  t  hasil  perhitungan  lebih  tinggi  dibandingkan  nilai  
ttabel,  kita  menerima  hipotesis  alternatif  yang  menyatakan  bahwa  suatu  
variabel  independen  secara  individual  mempengaruhi  variabel  dependen. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Gambaran  Umum  Penelitian 
Responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa IAIN Surakarta dari 
fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam baik pria maupun wanita. Responden adalah 
yang meenggunakan kartu IM3 Ooredoo dan menggunakannya kurang dari satu 
bulan ataupun lebih. Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuisoner. 
Pada penelitian ini, kuisoner disebarkan di IAIN Surakarta, khususnya di fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam. Penyebaran kuisoner dilakukan selama 2 minggu, 
yakni 24 juli 2017 sampai 7 Agustus 2017. 
Pada penelitian ini diambil sampel sebanyak 100 responden terdiri dari 
mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis islam. Metode analisis data yang 
digunakan adalah regresi linier berganda.Pengambilan sampel menggunakan 
tehnik non-probability sampling dengan metode purposive sampling. 
 
4.1.1 Sejarah Singkat  IM3 Ooredoo 
 IM3 adalah sebuah layanan selular prabayar yang dengan kemampuan isi 
ulang yang dimiliki oleh Indosat . dengan adanya im3, maka Indosat menjadi 
operator pertama yang melincurkan GPRS, MMS, Video Streaming, hingga java 
games di seliruh Indonesia.  IM3 tersedia dengan layanan broadband, layanan 
paket data hingga 2 Mpbs dan paket paket lainnya. 
 IM3 merupakan kepanjangan dari Indosat Multi Media Mobile disingkat 
menjadi indosat-m3, atau biasa disebut dengan IM3. IM3 diluncukan pada 
tanggal31 Agustus 2001 di batam dan dilanjutkan dengan kota-kota besar di Jawa, 
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dari kota Semarang, Surabaya, Bandung dan akhirnya Jakarta pada tanggal 14 
November 2001. 
 IM3 Ooredoo  yang  sebelumnya bernama Indosat IM3 adalah sebuah 
layanan selular prabayar demgan kemampuan isi ulang yang dimiliki oleh Indosat 
Ooredoo, Menurut  informasi, peluncuran identitas Indosat dilaksanakan pada 
Kamis 19 November tahun 2015 di kantor pusat Indosat di Jakarta. Untuk 
melakukan rebranding Indosat membutuhkan survey selama tiga tahun dan pada 
tahun 2015 resmi mengubah merek menjadi Indosat Ooredoo, dan tentunya 
produk -produk dari indosat ooredoo juga mempunyai embel-embel nama 
“Ooredoo” dibelakangnya, seperti Produk paket data internet IM3 Ooredoo. 
 
4.2  Pengujian  dan  Analisis  Data 
4.2.1. Hasil  Analisis  Deskriptif 
1. Karakteristik  Responden 
Karakteristik dalam penelitian ini dibagi menjadi 4 karakteristik  
responden  yang  terdiri  dari  usia,  jenis  kelamin,  uang saku per Bulan, dan  
berapa lama menggunakan paket data internet IM3 Ooredoo. Karakteristik  
responden disajikan  dalam  tabel  berikut: 
a. Karakteristik Berdasarkan Usia  
Tabel 4.1 
Karakteristik responden berdasarkan usia 
No Kelompok umur (tahun) Jumlah (orang) Prosentase (%) 
1. 17 8 8.00 
2. 18 17 17.0 
3. 19 25 25.0 
4. 20 27 27.0 
5. 21 15 15.0 
6. 22 8 8.00 
 Total 100 100.0 
Sumber: Data primer yang diolah, 2017 
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Berdasarkan  tabel  4.1  profil  responden  berdasarkan  umur  diatas 
menunjukkan  bahwa  responden  dengan  umur  berusia  17  tahun  sebanyak 8  
orang  (8.00%)  diikuti  dengan  responden  yang  berusia  18  tahun sebanyak  17  
orang  (17.0%),  19  tahun  sebanyak  25  orang  (25.0%), 20 tahun sebanyak 27 
orang (27.0%), 21 tahun sebanyak 15 orang (15.0%) sisanya  responden  berusia  
22 tahun sebanyak  8  orang  atau  sebesar  (8%),  dengan  responden  wanita  
lebih  banyak  yakni sebanyak  67  orang  sisanya  responden  laki-laki  sebanyak    
33 orang. 
b. Karakteristik  Berdasarkan  Jenis  Kelamin 
Tabel 4.2 
Karakteristik berdasarkan jenis kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah (orang) Prosentase (%) 
1. Laki – laki 33 33.0 
2. Perempuan 67 67.0 
 Total 100 100.0 
Sumber: Data primer yang diolah, 2017 
Berdasarkan  tabel  4.2  profil  responden  berdasarkan  jenis  kelamin 
diatas  menunjukkan  bahwa  responden  dengan  jenis  kelamin  laki-laki  sebesar   
33 orang  atau  33.0%,   sedangkan  perempuan  jauh  lebih  banyak  dengan 
jumlah  67  orang  atau  67.0%. 
c. Karakteristik Berdasarkan Uang Saku Per Bulan 
Tabel 4.3 
Karakteristik berdasarkan Uang Saku Per Bulan 
No Jumlah (Uang Saku) Jumlah (orang) Prosentase (%) 
1. <  Rp.500 rb 12 12.0 
2. > Rp.500 rb – 1jt 53 53.0 
3. > Rp. 1 jt – 2 jt 35 35.0 
 Total 100 100.0 
Sumber: Data primer yang diolah, 2017 
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Berdasarkan  tabel  4.3  profil  responden  berdasarkan  uang saku per 
bulan  diatas menunjukkan  bahwa uang saku responden  terbanyak  adalah  
>Rp.500 ribu – 1juta  sebesar  53%  atau sebanyak  53  orang, disusul dengan 
>Rp.1juta – 2juta   sebanyak   35 orang  atau  sebesar  35%,  dan sisanya 
<Rp.500ribu   sebanyak  12  orang  atau  sebesar  12% . 
d. Karakteristik Berdasarkan lamanya menggunakan paket data internet IM3 
Ooredoo  
Tabel 4.4 
Karakteristik berdasarkan Lama Menggunakan Paket Data Internet IM3 
Ooredoo  
No Lama Jumlah (orang) Prosentase (%) 
1. < 1 Bulan 32 32.0 
2. >  3 – 6 Bulan 44 44.0 
3. > 6 -12 Bulan 24 24.0 
 Total 100                    100.0 
Sumber: Data primer yang diolah, 2017 
Berdasarkan  tabel  4.4  profil  responden  berdasarkan lama penggunaan 
paket data internet IM3 Ooredoo diatas menunjukkan  bahwa lama penggunaan 
responden  terbanyak  adalah  >3 – 6 Bulan  sebesar  44%  atau sebanyak  44  
orang, disusul dengan < 1 Bulan  sebanyak   32 orang  atau  sebesar  32%,  dan 
sisanya  > 6 – 12 Bulan  sebanyak  24  orang  atau  sebesar  24%. 
 
4.3      Pengujian  dan  Hasil  Analisis  Data 
4.3.1.  Hasil  Uji  Instrumen  Penelitian 
Analisis  pengujian  instrumen  dalam  penelitian  ini  meliputi  uji  
validitas  dan  reliabilitas. 
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1.  Uji  Validitas 
Uji  validitas  dilakukan  pada  seluruh  butir  pernyataan  dalam  
instrumen  penelitian  dengan  mengkorelasikan  skor  tiap  butir  pernyataan  
dengan  skor  total.  Jika  nilai  rhitung>  rtabel  berarti  item  pernyataan  dinyatakan  
valid.  Sedangkan  jika  nilai  rhitung  <  rtabel  berarti  dinyatakan  tidak  valid.  Hasil  
uji  validitas  setiap  variabel  dijelaskan  sebagai  berikut: 
Tabel  4.5. 
Hasil  Uji  Validitas  Kualitas Produk 
 
No r hitung r table Keterangan 
1. 0.820 0.165 Valid 
2. 0.851 0.165 Valid 
3. 0.830 0.165 Valid 
Sumber:  Data  primer  diolah,  2017 
Berdasarkan  data  di  atas,  menunjukkan  hasil  pengujian  validitas  
variabel  kualitas produk  diketahui  bahwa  semua  item  pernyataan  
menghasilkan  nilai  rhitung  >  rtabel  (0,165)  dengan  nilai  signifikan  <  0,05  
sehingga  ke  tiga  item  pernyataan  dalam  variabel  kualitas produk  dinyatakan  
valid. 
Tabel  4.6. 
Hasil  Uji  Validitas  Variabel  Citra Merk 
 
No r hitung r table Keterangan 
1. 0.823 0.165 Valid 
2. 0.772 0.165 Valid 
3. 0.778 0.165 Valid 
4. 0.782 0.165 Valid 
5. 0.789 0.165 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
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Berdasarkan  data  di  atas,  menunjukkan  hasil  pengujian  validitas  
variabel  Citra Merk diketahui  bahwa  semua  item  pernyataan  menghasilkan  
nilai  rhitung  >  rtabel  (0,165)  dengan  nilai  signifikan  <  0,05  sehingga  ke kelima  
item  pernyataan  dalam  variabel  Citra Merk  dinyatakan  valid. 
Tabel  4.7. 
Hasil  Uji  Validitas  Variabel  Persepsi Harga 
 
No r hitung r table Keterangan 
1. 0.885 0.165 Valid 
2. 0.858 0.165 Valid 
3. 0.854 0.165 Valid 
Sumber:  Data  primer  diolah,  2017 
Berdasarkan  data  di  atas,  menunjukkan  hasil  pengujian  validitas  
variabel  prepsesi harga  diketahui  bahwa  semua  item  pernyataan  menghasilkan  
nilai  rhitung  >  rtabel  (0, 165)  dengan  nilai  signifikan  <  0,05  sehingga  ke  tiga  
item  pernyataan  dalam  variabel  persepsi harga  dinyatakan  valid. 
Tabel  4.8. 
Hasil  Uji  Validitas  Kepuasan 
 
No r hitung r table Keterangan 
1. 0.659 0.165 Valid 
2. 0.696 0.165 Valid 
3. 0.720 0.165 Valid 
4. 0.594 0.165 Valid 
5. 0.621 0.165 Valid 
6. 0.673 0.165 Valid 
7. 0.687 0.165 Valid 
Sumber : data primer diolah, 2017 
Berdasarkan  data  di  atas,  menunjukkan  hasil  pengujian  validitas  
variabel  Kepuasan diketahui  bahwa  semua  item  pernyataan  menghasilkan  
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nilai  rhitung  >  rtabel  (0, 165)  dengan  nilai  signifikan  <  0,05  sehingga  ke  tujuh  
item  pernyataan  dalam  variabel  Kepuasan  dinyatakan  valid. 
Tabel  4.9. 
Hasil  Uji  Validitas  Variabel  Loyalitas Pelanggan 
 
No r hitung r table Keterangan 
1. 0.740 0.165 Valid 
2. 0.740 0.165 Valid 
3. 0.747 0.165 Valid 
4. 0.795 0.165 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
Berdasarkan  data  di  atas,  menunjukkan  hasil  pengujian  validitas  
variabel  Loyalitas Pelanggan diketahui  bahwa  semua  item  pernyataan  
menghasilkan  nilai  rhitung  >  rtabel  (0,165)  dengan  nilai  signifikan  <  0,05  
sehingga  ke empat  item  pernyataan  dalam  variabel  Loyalitas Pelanggan  
dinyatakan  valid. 
2.  Uji  Reliabilitas 
Uji  reliabilitas  bertujuan  untuk  mengetahui  sejauh  mana  suatu  alat  pengukur  
dapat  dipercaya  atau  dapat  diandalkan  dan  tetap  konsisten  jika  dilakukan  
dua  kali  atau  lebih  pada  kelompok  yang  sama.  Pengujian  reliabilitas  dengan  
menggunakan  uji  statistik  Cronbach  Alpha.  Suatu  variabel  dikatakan  reliabel  
jika  memberikan  nilai  Cronbach  Alpha  >  0,6  (Nunnally,  1996  dalam  Imam  
Ghozali, 2001). 
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Tabel  4.10. 
Hasil  Uji  Reliabilitas 
 
No Variabel Cronbach  Alpha Keterangan 
1. Kualitas Produk 0.740 Reliabel 
2. Citra Merek 0.847 Reliabel 
3. Persepsi Harga 0.832 Reliabel 
4. Kepuasan 0.785 Reliabel 
5. Loyalitas Pelanggan 0.743 Reliabel 
Sumber:  Data  primer  diolah,  2017 
Dari  data  diatas,  dapat  diketahui  bahwa  seluruh  item  pernyataan  dari  
masing-masing  variabel  dalam  penelitian  ini  adalah  reliabel.  Hal  ini  
ditunjukkan  oleh  nilai  cronbach  alpha  dari  masing-masing  variabel  bernilai  
lebih  dari  0,60. 
 
4.3.2.   Hasil  Uji  Asumsi  Klasik 
Uji  asumsi  klasik  digunakan  untuk  mendeteksi  ada  atau  tidaknya  
penyimpangan asumsi klasik atau  persamaan  regresi  berganda  yang  digunakan. 
Pengujian ini terdiri atas  uji  multikolinearitas,  uji  heteroskedastisitas  dan  uji  
normalitas.  Berikut  ini  adalah  hasil  pengujian  asumsi  klasik  yang  terdiri  
dari: 
1. Uji  Multikolinearitas 
Bertujuan  untuk  mendeteksi  ada  atau  tidaknya  multikolinearitas  dalam  
model  regresi,  dapat  dilihat  dari  tolerance  value  dan  variance  inflation  
factor  (VIF).  Nilai  cut  off  yang  umum  dipakai  untuk  menunjukkan  adanya  
multikolinearitas  adalah  nilai  tolerance  <  0,10  atau  sama  dengan  nilai  VIF  
>  10.  Hasil  uji  multikolinearitas  dapat  dilihat  secara  ringkas  pada  tabel  
4.11. 
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Tabel  4.11. 
Hasil  Uji  Multikolinearitas 
 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Kualitas Produk 
0.513 1.950 
Tidak terjadi 
multikolinearitas 
Citra Merk 
0.380 2.630 
Tidak terjadi 
multikolinearitas 
Persepsi Harga 
0.493 2.030 
Tidak terjadi 
multikolinearitas 
Kepuasan 
0.365 2.742 
Tidak terjadi 
multikolinearitas 
Sumber:  Data  primer  diolah,  2017 
  Dari  data  diatas,  menunjukkan  bahwa  masing-masing  variabel  
mempunyai  nilai  VIF  <  10  dan  nilai  tolerance  >  0,10.  Hal  ini  berarti  
menunjukkan  bahwa  tidak  adanya  masalah  multikolinearitas  dalam  model  
regresi,  sehingga  memenuhi  syarat  analisis  regresi. 
2.  Uji  Heteroskedastisitas 
 Heteroskedastisitas  bertujuan  untuk  menguji  apakah  dalam  sebuah 
model  regresi  terjadi  ketidaksamaan  varians  dari  satu  pengamatan 
kepengamatan  yang  lain.  Jika  varians  dari  residual  satu  pengamatan 
kepengamatan  yang  lain  tetap,  maka  disebut  homokedastisitas  dan  jika 
berbeda  disebut  heteroskedastisitas.  Uji  heteroskedastisitas  digunakan  uji 
Glejser  dengan  mengamati  signifikansi  setiap  variabel  independen  terhadap 
dependenya.  Adapun  hasilnya  adalah  sebagai  berikut: 
Tabel  4.12. 
Hasil  Uji  Heteroskedastisitas Glejser 
 
Coefficientsa 
Model T Sig. 
1 (Constant) 2.711 0.008 
Kualtas Produk -.277 0.782 
Citra Merk 0.070 0.112 
Persepsi Harga 0.132 0.895 
Kepuasan -1.098 0.275 
a. Dependent Variable: absolut_residual 
 Sumber:  Data  primer  diolah,  2017 
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Berdasarkan  hasil  pengujian  regresi  dengan  dependen  variabel  nilai 
absolut  residual  didapatkan  tidak  satupun  nilai  t  hitung  untuk  variabel 
independen  memiliki  pengaruh  yang  signifikan  (sig. > 0,05),  sehingga  dapat 
disimpulkan  dalam  regresi  estimasi  tidak  ada  gejala  heteroskedastisitas. 
3.  Uji  Normalitas 
Untuk  menguji  normalitas  data  dapat  juga  menggunakan  uji  statistik  
Kolmogorov  Smirnov  (K-S).  Besarnya  nilai  K-S  dengan  tingkat  signifikan  
diatas  0,05  berarti  dapat  disimpulkan  bahwa  data  residual  terdistribusi  
normal.  Hasil  uji  normalitas  data  secara  ringkas  hasilnya  dapat  dilihat  pada  
tabel  4.1 3 berikut  ini: 
Tabel  4.13 
Hasil  Uji  Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa Mean .0000000 
Std. Deviation 1.26912355 
Most Extreme Differences Absolute .104 
Positive .056 
Negative -.104 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.041 
Asymp. Sig. (2-tailed) .229 
Sumber:  Data  primer  diolah,  2017  
 
Hasil  perhitungan  Kolmogorov-Smirnov  menunjukkan  bahwa  nilai  
signifikansi  sebesar  0,229  >  0,05.  Dengan  demikian,  dapat  disimpulkan  
bahwa  model  regresi  layak  digunakan  karena  memenuhi  asumsi  normalitas  
atau  dapat  dikatakan  data  penelitian  terdistribusi  secara  normal. 
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4.3.3 Hasil  Analisis  Data 
Untuk  dapat  mengetahui  hasil  penelitian  ini  menggunakan  teknik  
analisis  regresi  linier  berganda  dengan  empat  variabel  independen  (kualitas 
produk, citra  merek, persepsi harga  dan  kepuasan)  dan  variabel  dependen  
(loyalitas pelanggan). 
 
4.3.4 Uji  Regresi  Linier  Berganda 
Analisis  regresi  berganda  adalah  model  untuk  mengetahui  pengaruh  
variabel  independen  yaitu  kualitas produk, citra  merek, persepsi harga  dan  
kepuasan  terhadap  variabel  dependen  yaitu  loyalitas pelanggan.  Pengujian  
hipotesis  dalam  penelitian  ini  menggunakan  analisis  regresi  berganda.  Hasil  
pengujian  analisis  regresi  linier  berganda  ditunjukkan  pada  tabel  4.14  
sebagai  berikut: 
Tabel  4.14. 
Hasil  Analisis  Regresi  Liniear  Berganda 
 
Variabel Unstandardized 
Coefficients 
T Sig Keterangan 
B 
Konstanta 0.887 0.857 0.349  
Kualitas Produk 0.190 2.163 0.033 Signifikan 
Citra Merek 0.165 2.608 0.011 Signifikan 
Persepsi Harga 0.203 2.562 0.012 Signifikan 
Kepuasan 0.265 2.321 0.000 Signifikan  
R2       = 0,711 F hitung    = 61,779 
t tabel = 1,985 F tabel       = 2,468 
Sumber:  Data  primer  diolah,  2017 
Dari  hasil  analisis  regresi  linier  berganda  di  atas,  dapat  diperoleh  
persamaan  sebagai  berikut: 
   Y=  0,887  +  0,190 X1  +  0,165X2  +  0,203X3 + 0,265X4 +  e 
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Berdasarkan  persamaan  regresi  linear  berganda  tersebut  di  atas  dapat  
di  interprestasikan  sebagai  berikut: 
a) Nilai  konstanta  bernilai  Positif  sebesar  0,887  hal  ini  menunjukkan  
apabila  variabel  kualitas produk, citra merek, persepsi harga dan kepuasan 
konstan,  maka  loyalitas pelanggan  mengalami  peningkatan  sebesar  0,887.   
b) Koefisien  regresi  variabel  kualitas produk  X1  bernilai  positif  sebesar  
0,190 hal  ini  menunjukkan  bahwa  variabel  Kualitas produk bertambah  1  
poin,  sementara  variabel  independen  lainnya  tetap hal  ini  menunjukkan  
bahwa  loyalitas pelanggan akan  mengalami  peningkatan  sebesar  0,190  
dengan  kata  lain  nilai  koefisien  regresi  untuk  variabel  kualitas produk  
bernilai  positif  menyatakan  bahwa  apabila  semakin  tinggi  kualitas produk  
maka  semakin  tinggi  pula  tingkat  loyalitas pelanggan. 
c) Koefisien  regresi  variabel  citra merek X2  bernilai  positif  sebesar  0,165 
hal  ini  menunjukkan  bahwa  variabel  citra merek bertambah  1  poin,  
sementara  variabel  independen  lainnya  tetap,  maka  keputusan  pembelian  
akan  mengalami  peningkatan  sebesar  0,165  dengan  kata  lain  nilai  
koefisien  regresi  untuk  variabel  citra merek bernilai  positif  menyatakan  
bahwa  apabila  semakin  tinggi  citra merek maka  semakin  tinggi  pula  
tingkat  loyalitas pelanggan. 
d) Koefisien  regresi  variabel  persepsi harga X3  bernilai  positif  sebesar  0,203 
hal  ini  menunjukkan  bahwa  variabel  persepsi harga bertambah  1  poin,  
sementara  variabel  independen  lainnya  tetap hal  ini  menunjukkan  bahwa  
loyalitas pelanggan akan  mengalami  peningkatan  sebesar  0,203  dengan  
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kata  lain  nilai  koefisien  regresi  untuk  variabel  persepsi harga bernilai  
positif  menyatakan  bahwa  apabila  semakin  tinggi  persepsi harga maka  
semakin  tinggi  pula  tingkat  loyalitas pelanggan. 
e) Koefisien  regresi  variabel  kepuasan X4  bernilai  positif  sebesar  0,265 hal  
ini  menunjukkan  bahwa  variabel  kepuasan bertambah  1  poin,  sementara  
variabel  independen  lainnya  tetap hal  ini  menunjukkan  bahwa  loyalitas 
pelanggan akan  mengalami  peningkatan  sebesar  0,265  dengan  kata  lain  
nilai  koefisien  regresi  untuk  variabel  kepuasan bernilai  positif  
menyatakan  bahwa  apabila  semakin  tinggi  kepuasan maka  semakin  tinggi  
pula  tingkat  loyalitas pelanggan. 
 
4.3.5.  Uji  Ketepatan  Model 
1.    Koefisien  Determinasi  (R2) 
Koefisien  Determinasi  (R2)  mengukur  seberapa  besar  pengaruh  
variabel  independen  terhadap  variabel  dependen.  Nilai  koefisien  determinasi  
menggunakan  Adjusted  R  Suare.  Dan  hasilnya  dapat  dilihat  pada  tabel  4.15  
berikut  ini: 
Tabel  4.15. 
Hasil  Uji  Koefisien  Determinasi 
 
R R Square Adjusted R Square 
0.850a 0.722 0.711 
Sumber:  Data  primer  diolah,  2017 
Dari  data  di  atas,  dapat  diketahui  bahwa  koefisien  determinasi  
(Adjusted  R  Square)  yang  diperoleh  sebesar  0,711.  Hal  ini  menunjukkan  
variasi  perubahan  loyalitas pelanggan  dapat  dijelaskan  sebesar  71,1%.  
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Sedangkan  sisanya 28,9%  loyalitas pelanggan dapat  dipengaruhi  oleh  variabel  
lain  yang  tidak  dimasukkan  dalam  model  analisis  penelitian  ini. 
1. Uji  F 
Uji  F  digunakan  untuk  mengetahui  apakah  variabel  independen  
secara  bersama-sama  (stimultan)  memiliki  pengaruh  signifikan  baik  positif  
maupun  negatif  terhadap  variabel  dependen.  Hasil  uji  F  dapat  dilihat  pada  
tabel  4.16  berikut  ini: 
Tabel  4.16. 
Hasil  Uji  F 
 
Variabel F hitung Ftabel Sig 
Kualitas Produk 
Citra Merek 
Persepsi Harga 
Kepuasan 
61,779 2,468 0,000 
Sumber:  Data  primer  diolah,  2017 
Dari  uji  ANOVA  atau  F  test  diperoleh  Fhitung  sebesar  61,779 >  Ftabel  
sebesar  2,468 dengan  probabilitas  sebesar  0,000.  Karena  nilai  probabilitas  <  
0,05,  maka  model  regresi  dapat  digunakan  untuk  memprediksi  loyalitas 
pelanggan atau  dapat  dikatakan  bahwa  variabel kualitas produk, citra  merek, 
persepsi harga dan kepuasan  secara  bersama-sama  berpengaruh  terhadap  
loyalitas pelanggan.   
 
4.3.6.   Uji  t 
 Uji  t  digunakan untuk  menguji  signifikansi  pengaruh  masing-masing  
variabel  independen  terhadap  variabel  dependen.  Hasil  uji  t  dapat  dilihat  
pada  tabel  4.17  berikut  ini: 
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Tabel  4.17. 
Hasil  Uji t 
 
Variabel t hitung ttabel Sig 
Kualitas Produk 2.163 1,985 0.033 
Citra Merk 2.608  0.011 
Persepsi Harga 2.562  0.012 
Kepuasan 4.321  0.000 
Sumber:  Data  primer  diolah,  2017 
Dari  data  di  atas,  maka  diperoleh  hasil  analisis  berikut  ini: 
a) Variabel  kualitas produk memiliki  nilai  thitung  2,163  >  ttabel  1,985  dan  
nilai  signifikansi  sebesar  0,033  <  0,05  bertanda  positif,  yang  artinya  
bahwa  variabel  kualitas produk berpengaruh signifikan  terhadap  loyalitas 
pelanggan. 
b) Variabel  citra merek memiliki  nilai  thitung  2,608 >  ttabel  1,985  dan  nilai  
signifikansi  sebesar  0,011 <  0,05  bertanda  positif,  yang  artinya  bahwa  
variabel  citra merek berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas pelanggan. 
c) Variabel  persepsi harga memiliki  nilai  thitung  2,562 >  ttabel  1,985  dan  nilai  
signifikansi  sebesar  0,012  <  0,05  bertanda  positif,  yang  artinya  bahwa  
variabel  persepsi berpengaruh signifikan  terhadap  loyalitas pelanggan. 
d) Variabel  kepuasan memiliki  nilai  thitung  4,321 >  ttabel  1,985  dan  nilai  
signifikansi  sebesar  0,000  <  0,05  bertanda  positif,  yang  artinya  bahwa  
variabel  kepuasan berpengaruh signifikan  terhadap  loyalitas pelanggan. 
 
4.4.     Pembahasan  Hasil  Analisis  Data 
Berdasarkan  hasil  penelitian  tentang  “Pengaruh Kualitas Produk, Citra  
Merek, Persepsi Harga dan  Kepuasan terhadap  Loyalitas Pelanggan.  (Studi 
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kasus pada Mahasiswa pengguna IM3 Ooredoo di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam IAIN Surakarta)”  diperoleh  hasil  sebagai  berikut: 
1. Pengaruh  Kualitas Produk terhadap  Loyalitas Pelanggan 
 Hasil  penelitian  ini  menunjukkan  bahwa  variabel  kualitas produk 
memiliki  nilai  t  hitung  sebesar  2,163  >  t  tabel (1,985)  dengan  nilai  
probabilitas  0,033  berarti  lebih  kecil  dari  0,05  maka  H1  diterima,  yang  
artinya  ada  pengaruh  positif  dan  signifikan  dari  variabel  kualitas produk 
terhadap  loyalitas pelanggan. 
 Nilai  koefisien  regresi  positif  disini  dapat  diartikan  bahwa  semakin  
tinggi  kualitas produk yang diterapkan  oleh  produk  paket data internet IM3 
Ooredoo  maka  semakin  meningkatkan  loyalitas pelanggan paket data internet 
IM3 Ooredoo itu  sendiri,  begitu  pula  sebaliknya  semakin  rendah  kualitas 
produk  yang diterapkan  oleh  produk paket data internet IM3 Ooredoo maka  
semakin  menurun  loyalitas pelanggan produk  paket data internet IM3 Ooredoo. 
 Suatu  produk  yang  memiliki  kualitas produk yang  baik  dimata  
pelanggan dapat  mempengaruhi  loyalitas pelanggan, seperti produk paket data 
internet IM3 Ooredoo yang memiliki data rollover dan iflik, produk yang 
ditawarkan paket data internet  IM3 Ooredoo kepada konsumen sudah sesuai 
dengan keinginan dan kebutuhan konsumen,  akan  tetapi  di  sisi  lain  loyalitas 
pelanggan dipengaruhi  oleh  beberapa  faktor  semisal  signal,  harga yg lebih 
murah,  jaringan 4G  atau  kombinasi  atribut-atribut  produk  lainnya  yang  
diharapkan   dapat   memberikan  identitas  dan di  definisikan  terhadap  produk   
pesaing.   Pada   dasarnya   suatu  kualitas produk juga   merupakan  janji   penjual  
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untuk  secara  konsisten  menyampaikan  serangkaian  ciri-ciri,  manfaat,  dan  
jasa  tertentu  kepada  para  pembeli. 
 Berdasarkan  hasil  analisis  diketahui  bahwa  pelanggan yang loyal 
dipengaruhi oleh kualitas produk yang baik dan sesuai dengan keinginan 
pelanggan. Menurut Kotler dan Armstrong (2007: 347) kualitas produk adalah 
kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsi-fungsinya, kemampuan 
tersebut meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian yang dihasilkan, kemudahan 
dioperasikan dan diperbaiki, dan atribut lain yang berharga pada produk secara 
keseluruhan.  
 Hasil  penelitian  ini  konsisten  dengan  hasil  penelitian  sebelumnya  
yang  dilakukan penelitian yang dilakukan oleh Yudho, Nining dan Riza (2016)  
menyimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan.  
2.    Pengaruh  Citra Merek terhadap  Loyalitas Pelanggan 
 Hasil  penelitian  ini  menunjukkan  bahwa  variabel   citra merek memiliki  
nilai  t  hitung  sebesar  2,608 >  t  tabel  (1,985)  dengan  nilai  probabilitas  0,011 
berarti  lebih  kecil  dari  0,05  maka  H2  diterima,  yang  artinya  ada  pengaruh  
positif  dan  signifikan  dari  variabel  citra merek terhadap  loyalitas pelanggan. 
 Nilai  koefisien  regresi  positif  disini  dapat  diartikan  bahwa  semakin  
tinggi  citra merek diterapkan  oleh  produk  paket data internet IM3 Ooredoo 
maka  semakin  meningkatkan  loyalitas pelanggan paket data internet IM3 
Ooredoo itu  sendiri,  begitu  pula  sebaliknya  semakin  rendah  citra merek 
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diterapkan  oleh  produk  paket data internet IM3 Ooredoo  maka  semakin  
menurun  loyalitas pelanggan paket data internet IM3 Ooredoo. 
 Suatu  produk  yang  memiliki  citra  merek  yang  baik  dimata  pelanggan 
dapat  mempengaruhi  loyalitas pelanggan, seperti pelanggan yang merasa 
diuntungkan karena menggunakan paket data internet IM3 Ooredoo yang 
memberikan jaminan, kualitas dan performance yang baik.Karena citra merek 
yang baik mempunyai nilai keyakinan tersendiri di benak pelanggan, sehingga 
dapat mempengaruhi keloyalan pelanggan. 
 Berdasarkan  hasil  analisis  diketahui  bahwa  pelanggan yang loyal 
dipengaruhi oleh citra merek yang baik dan sesuai dengan keinginan pelanggan. 
Menurut Kotler  (2007:  346) citra merek adalah  persepsi  dan keyakinan  yang  
dilakukan  oleh  konsumen,  seperti  tercermin  dalam  asosiasi yang  terjadi  
dalam  memori  konsumen.  Citra  merek  yang  baik  akan membentuk  suatu  
keputusan  pembelian  produk  atau  jasa. 
  Hasil  penelitian  ini  konsisten  dengan  hasil  penelitian  sebelumnya  
yang  dilakukan  oleh  penelitian yang dilakukan oleh Boni (2015) menemukan 
bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
3. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan 
 Hasil  penelitian  ini  menunjukkan  bahwa  variabel  Persepsi Harga 
memiliki  nilai  t  hitung  sebesar  2,562  >  t  tabel (1,985)  dengan  nilai  
probabilitas  0,012  berarti  lebih  kecil  dari  0,05  maka  H3  diterima,  yang  
artinya  ada  pengaruh  positif  dan  signifikan  dari  variabel  Persepsi Harga 
terhadap  loyalitas pelanggan. 
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 Nilai  koefisien  regresi  positif  disini  dapat  diartikan  bahwa  semakin  
terjangkaunya  harga yang diterapkan  oleh  produk  paket data internet IM3 
Ooredoo  maka  semakin  meningkatkan  loyalitas pelanggan paket data internet 
IM3 Ooredoo itu  sendiri,  begitu  pula  sebaliknya  semakin  tinggi harga yang 
diterapkan  oleh  produk paket data internet IM3 Ooredoo maka  semakin  
menurun  loyalitas pelanggan produk  paket data internet IM3 Ooredoo. 
 Suatu  produk  yang  memiliki  persepsi harga yang  terjangkau  dimata  
pelanggan dapat  mempengaruhi  loyalitas pelanggan, seperti harga paket data 
internet Indosat Ooredoo yang cukup terjangkau dan sebanding dengan kualitas 
yang diberikan. akan  tetapi  di  sisi  lain  loyalitas pelanggan dipengaruhi  oleh  
beberapa  faktor  semisal  harga yg lebih murah, atau  kombinasi  atribut-atribut  
produk  lainnya  yang  diharapkan   dapat   memberikan  identitas  dan di  
definisikan  terhadap  produk   pesaing.   Pada   dasarnya  suatu  persepsi harga 
juga  merupakan salah satu pengaruh untuk mencapai keloyalan pelanggan.  
Berdasarkan  hasil  analisis  diketahui  bahwa  pelanggan yang loyal 
dipengaruhi oleh persepsi harga yang terjangkau. Menurut Kotler dan Keller 
(2009:179) persepsi adalah proses dimana kita memilih,mengatur, dan 
menerjemahkan masukan informasi untuk menciptakan gambaran dunia yang 
berarti. Menurut Tjiptono dan Gregorius (2012:315) harga bisa diartikan sebagai 
jumlah uang dan aspek lain yang mengandung utilitas/ kegunaan tertentu yang 
diperlukan untuk mendapatkan sebuah produk. 
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 Hasil  penelitian  ini  konsisten  dengan  hasil  penelitian  sebelumnya  
yang  dilakukan oleh afif, dkk (2016) bahwa persepsi harga berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
4. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Hasil  penelitian  ini  menunjukkan  bahwa  variabel   kepuasan memiliki  nilai  t  
hitung  sebesar  4, 321 >  t  tabel  (1,985)  dengan  nilai  probabilitas  0,000 berarti  
lebih  kecil  dari  0,05  maka  H4  diterima,  yang  artinya  ada  pengaruh  positif  
dan  signifikan  dari  variabel  kepuasan terhadap  loyalitas pelanggan. 
 Nilai  koefisien  regresi  positif  disini  dapat  diartikan  bahwa  semakin  
tinggi  kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan maka semakin  meningkatkan  
loyalitas pelanggan paket data internet IM3 Ooredoo,  begitu  pula  sebaliknya  
semakin  rendah tingkat kepuasan pelanggan, maka  semakin  menurun  loyalitas 
pelanggan paket data internet IM3 Ooredoo. 
 Suatu  produk  yang  memiliki  tingkat kepuasan yang  baik  dimata  
pelanggan dapat  mempengaruhi peningkatan loyalitas pelanggan, karena perasaan 
puas seorang pelanggan dapat menjadikan keyakinan tersendiri di benak 
pelanggan, sehingga dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, seperti pelanggan 
yang merasa puaskarena produk paket data internet IM3 Ooredoo memberikan 
jaminan terhadap kualitas yang diberikan, dan juga pihak operator paket data 
Internet IM3 Ooredoo yang selalu menanggapi keluhan dan komplain dari 
pelanggan. Akan tetapi jika pelanggan merasa tidak puas karena apa yang 
didapatnya berbeda dengan apa yang diinginkannya tentu saja hal tersebut dapat 
menurunkan tingkat keloyalitasan pelanggan. 
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 Berdasarkan  hasil  analisis  diketahui  bahwa  pelanggan yang loyal 
dipengaruhi oleh rasa puas yang dirasakan oleh pelanggan. Menurut Sangadji dan 
Sopiah (2013: 181).Kepuasan pelanggan diartikan sebagai suatu keadaan dimana 
harapan pelanggan terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima 
oleh konsumen. Jika produk tersebut jauh dibawah harapan, pelanggan akan 
kecewa., Sebaliknya jika produk tersebut memenuhi harapan, pelanggan akan 
puas.  
 Hasil  penelitian  ini  konsisten  dengan  hasil  penelitian  sebelumnya  
yang  dilakukaoleh Feibe (2013) bahwa kepuasan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN PENUTUP 
 
5.1. Kesimpulan  
Dari  hasil  penelitian  dengan  judul  “Pengaruh   Kualitas Produk, Citra  
Merek, Persepsi Harga  dan  Kepuasan  terhadap  Loyalitas Pelanggan (Studi  
kasus Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta)”,  responden  
yang  digunakan  dalam penelitian  ini  berjumlah  sebanyak  100  orang  yang  
menggunakan  produk paket data internet IM3 Ooredoo  yang  menjadi  fokus  
penelitian  ini.  Berdasarkan  pada  data  yang  telah  dikumpulkan  dan  pengujian  
yang  telah  dilakukan  terhadap  permasalahan  dengan  menggunakan  model  
regresi  linier  berganda,  maka  dapat  disimpulkan  sebagai  berikut: 
1. Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan paket data 
internet IM3 Ooredoo 
2. Citra Merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan paket data 
internet  IM3 Ooredoo 
3. Persepsi Harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan  paket data 
internet IM3 Ooredoo 
4. Kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan paket data internet 
IM3 Ooredoo 
 
5.2. Keterbatasan  Penelitian 
Penelitian  ini  tidak  terlepas  dari  keterbatasan  maupun  kelemahan  baik  
dari  sisi  refrensi  dan  sumber  acuan  yang  digunkan  oleh  peneliti.  Penelitian  
yang  dikaji  dari  beberapa  teori  dan  telaah  pustaka  mampu  memberikan  
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pemahaman  secara  terperinci  sehingga  mudah  dipahami  oleh  generasi  
selanjutnya.  Penelitian  ini  mempunyai  beberapa  keterbatasan  antara  lain: 
1. Ruang  lingkup  penelitian  ini  terbatas  pada  Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam IAIN Surakarta Kartasura,  sehingga  untuk  mendapatkan  kesimpulan  
yang  secara  general  maka  perlu  dilakukan  penelitian  yang  lebih  luas  
dengan  memperluas  obyek  penelitian. 
2. Penelitian  ini  hanya  menguji  pengaruh kualitas produk, citra  merek, 
persepsi harga  dan  kepuasan  terhadap  loyalitas pelanggan,  padahal  masih  
ada  faktor  lain  yang  dapat  mempengaruhi  keputusan  pembelian  terbukti  
dari  nilai  R  square  hanya  sebesar  78,4%  jadi  masih  ada  sebesar  21,6%  
yang  dipengaruhi  faktor  lain  di  luar  penelitian. 
3. Penelitian  ini  hanya  meggunakan  sampel  sebanyak  100  responden, 
sehingga  untuk  menganalisis  masih  lemah. 
 
5.3. Saran 
Berdasarkan  kesimpulan  dan  keterbatasan  yang  ada  dalam  penelitian  
ini,  maka  dapat  dikemukakan  beberapa  saran  sebagai  berikut: 
1. Bagi perusahaan  
Berdasarkan hasil penelitian, diketahu bahwa variabel kepuasan lebih besar 
dari variabel lainnya, maka perusahaan harus bisa menciptakan atau berkreasi agar 
produk yang dihasilkan mempunyai kualitas yang benar-benar telah terbukti 
keunggulannya, sehingga ketika pelanggan membandingkan kualitas kartu paket 
data internet IM3 Ooredoo dengan paket data lainnya tidak akan kecewa. Apalagi 
jika memang nantinya paket data internet IM3 Ooredoo bisa menciptakan suatu 
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keistimewaan produk dengan kualitas yang baik tetapi dengan harga yang dinilai 
lebih murah, maka tentu loyalitas pelanggan akan semakin baik. Karena sekarang 
tehnologi yang dapat membuat kualitas suatu produk bermutu sudah semakin 
banyak, sehingga harapan pelanggan adalah bisa mendapatkan produk dengan 
kualitas baik tetapi tidak mahal. 
2. Peneliti Selanjutnya 
Untuk penelitian selanjutnya bisa menggunakan populasi yang cakupannya 
lebih luas, mengingat pelanggan kartu paket data internet IM3 Ooredoo yang 
sangat banyak di Indonesia. Selain itu untuk penelitian selanjutnya disarankan 
untuk memakai teori-teori yang berkaitan langsung dengan variabel penelitian, 
agar dapat diperoleh indikator yang lebih mendekati teori yang diteliti. Agar dapat 
lebih melengkapi penelitian ini, penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan 
varibel yang lain, karena masih banyak variable-variabel lain yang berpengaruh 
signifikan terhadap terhadap loyalitas pelanggan. 
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LAMPIRAN 1 
JADWAL PENELITIAN 
No 
Bulan Oktober November Desember Januari Februari Maret April Mei Juni Juli 
     
Agustus 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1. 
 
Penyusunan 
Proposal 
X X X                                          
2. Konsultasi DPS    X X  X   X   X   X  X X     X  X X X X X  X X X           
3. Revisi Proposal    X                                         
4. Pengumpulan 
Data Primer 
                   X X  X  X       X X X           
5. Analisa Data                                   X X         
6. Penulisan 
Skripsi 
     X  X   X    X   X  X  X X X X X X X X X X X X X           
7. Pendaftaran 
Munaqosah 
                                    X        
8. Munaqosah                                       X      
9. Revisi  skripsi                                         X X   
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LAMPIRAN 2 
KUESIONER PENELITIAN 
 
Perihal  : Permohonan Pengisian Kuesioner 
Lampiran : 1 berkas 
 
Kepada Yth. 
Bapak/Ibu/Saudara/i 
Di tempat 
 Bapak/Ibu/Saudara/i dalam rangka menyelesaikan karya ilmiah (skripsi) 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Surakarta (IAIN) 
Surakarta, maka saya: 
 Nama  : Ninda Rizky Amelia 
 Nim : 122211071 
 Judul : Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek, Persepsi Harga dan Kepuasan 
Terhadap Loyalitas Pelanggan  (Studi Kasus Pada Mahasiswa Pengguna Paket 
Data Internet IM3 Ooredoo di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam IAIN 
Surakarta) 
 Untuk membantu kelancaran dalam penelitian ini, saya mohon dengan hormat 
kesediaanSaudara/i untuk mengisi kuesioner ini. Peran serta 
Saudara/i akan sangat bermanfaat bagi keberhasilan yang dilaksanakan 
 Atas ketersediaanSaudara/i untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan pada 
kuesioner ini saya ucapkan terimakasih. 
 
        Hormat Saya 
        Peneliti 
 
 
Ninda Rizky Amelia 
12.22.1.1.071 
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KUESIONER PENELITIAN 
 
Petunjuk Pengisian: 
Berilah tanda check (√) pada jawaban yang sesuai dengan pendapat Anda. 
Adapun pilihan jawabannya dan rinciannya adalah: 
1. Mohon memberikan tanda (√) pada jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/i paling 
sesuai. 
2. Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja. 
3. Jawaban dari kuisioner tidak berhubungan dengan benaratau salah. 
4. Ada lima alternatif jawaban yaitu: 
Sangat Tidak Setuju (STS) :  1 
Tidak Setuju (TS)  :  2 
Kurang Setuju (KS)  :  3 
Setuju (S)    :  4 
Sangat Setuju (SS)  :  5 
 
Identitas Responden 
1. Nama  :*boleh tidak isi 
2. Umur  : 
3. Jenis Kelamin  : a. Pria  
b.Wanita 
4. Berapa uang saku  anda per bulan : a. < Rp.500 ribu  
b. > Rp.500 ribu –  Rp.1 juta 
c. > Rp.1 juta – Rp.2 juta 
5. Sudah berapa lama anda menggunakan paket data internet IM3 Ooredoo :  
a. < 1bulan 
b. > 3 – 6 bulan 
c. > 6 – 12 bulan 
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Variabel Kualitas Produk (X1) 
No Pernyataan Alternatif Jawaban 
STS TS KS S SS 
1. Produk paket data internet IM3 Ooredoo memiliki 
ciri yang unik, yaitu adanya data rollover dan iflik 
     
2. Produk yang ditawarkan paket data internet IM3 
Ooredoo kepada konsumen sudah sesuai dengan 
keinginan dan kebutuhan konsumen 
     
3. Banyak orang yang menilai bahwa produk yang 
ditawarkan IM3 Ooredoo cukup baik dan bermutu 
     
 
 
 
Variabel Citra Merk (X2) 
No Pernyataan Alternatif Jawaban 
STS TS KS S SS 
1. Saya merasa memiliki kemudahan dalam 
mengakses internet dengan menggunakan paket 
data internet IM3 Ooredoo 
     
2. Saya merasa diuntungkan dengan menggunakan 
paket data internet IM3 Ooredoo karena mudah 
digunakan 
     
3. Banyak orang yang menilai bahwa merk IM3 
Ooredoo cukup baik 
     
4. Saya merasa cocok menggunakan paket data 
internet IM3 Ooredoo 
     
5. Saya memilih indosat karena merk IM3 Ooredoo 
memberikan jaminan kualitas dan perfomance 
yang baik 
     
 
 
Variabel  Persepsi Harga (X3) 
No Pernyataan Alternatif Jawaban 
STS TS KS S SS 
1. Harga paket data internet IM3 Ooredoo cukup 
terjangkau 
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2. Harga produk paket data internet IM3 Ooredoo 
sebanding dengan kualitas yang diberikan 
     
3. Menurut saya harga produk paket data internet 
IM3 Ooredoo sesuai dengan manfaat yang 
diberikan 
     
Variabel Kepuasan (X4) 
 
 
Pernyataan Alternatif Jawaban 
STS TS KS S SS 
1. Saya merasa puas dengan produk paket data 
internet IM3 Ooredo karena memberikan jaminan 
atas kualitas yang diberikan 
     
2. Pihak Operator melayani pendistribusian produk 
paket data internet IM3 Ooredoo dengan cepat 
kepada konsumen 
     
3. Saya merasa puas dengan paket data internet IM3 
Ooredoo karena memiliki berbagai macam pilihan 
bonus 
     
  4. Pihak  operator paket data internet IM3 Ooredo 
selalu menyampaikan informasi yang akurat 
kepada konsumen tentang produk tersebut 
     
  5. Saya merasa puas dengan pihak operator paket 
data internet IM3 Ooredoo yang selalu 
menanggapi keluhan atau komplain dari konsumen 
     
6. Saya merasa puas dengan paket data internet IM3 
Ooredoo karena mudah untuk menghubungi 
layanan CS maupun mendatangi galeri indosat jika 
ada kesalahan 
     
 
7. Pihak operator paket data internet IM3 Ooredoo 
selalu memberikan berbagai macam bonus pilihan 
yang mudah didapatkan 
     
Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
No Pernyataan Alternatif Jawaban 
STS TS KS S SS 
1. Jika paket data saya habis, saya akan membeli 
paket data IM3 Ooredoo lagi 
     
2. Saya tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke 
produk lain yang sejenis 
     
3. Saya akan merekomendasikan orang lain untuk 
menggunakan paket data internet IM3 Ooredoo 
     
4. Saya menganggarkan biaya per bulan untuk 
membeli ulang produk paket data internet IM3 
Ooredoo 
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LAMPIRAN 3 
Tabulasi data penelitian 
Deskriptif 
No UMUR JENIS 
KELAMIN 
UANG SAKU PER 
BULAN 
LAMA MENGGUNAKAN PAKET 
DATA INTERNET IM3 OOREDOO 
1 2 1 2 2 
2 6 1 3 2 
3 4 2 2 3 
4 3 2 1 1 
5 5 2 2 1 
6 3 2 3 3 
7 3 2 2 2 
8 6 2 3 2 
9 3 2 1 2 
10 3 2 2 2 
11 2 2 2 2 
12 3 2 2 2 
13 1 2 2 2 
14 6 2 3 3 
15 4 2 1 3 
16 3 2 2 2 
17 2 2 1 1 
18 4 1 3 2 
19 4 1 2 3 
20 5 1 3 1 
21 4 1 1 1 
22 3 2 3 2 
23 1 2 1 1 
24 1 2 1 3 
25 1 2 1 1 
26 1 2 2 2 
27 3 2 1 2 
28 1 2 2 2 
29 2 2 2 2 
30 2 1 2 2 
31 1 2 2 1 
32 3 2 2 3 
33 3 2 2 2 
34 3 1 3 1 
35 4 2 3 2 
36 5 2 3 2 
37 3 1 3 1 
38 4 2 3 2 
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39 6 1 2 2 
40 5 2 1 2 
41 4 2 3 1 
42 2 1 2 1 
43 5 1 3 3 
44 4 2 1 3 
45 4 1 3 1 
46 3 1 2 1 
47 2 2 2 2 
48 2 2 2 3 
49 4 2 2 2 
50 4 2 2 2 
51 4 2 3 3 
52 4 2 3 1 
53 3 2 2 3 
54 3 2 3 1 
55 3 1 3 1 
56 5 2 2 2 
57 4 1 2 3 
58 3 1 3 2 
59 4 2 3 2 
60 3 2 2 1 
61 5 1 3 2 
62 4 1 2 1 
63 4 1 2 1 
64 3 1 2 1 
65 3 1 2 3 
66 4 2 2 3 
67 5 2 3 1 
68 4 1 3 2 
69 3 1 2 2 
70 3 1 2 3 
71 4 1 2 3 
72 6 1 2 3 
73 4 1 3 2 
74 3 2 2 2 
75 5 2 3 2 
76 4 1 3 2 
77 4 2 2 2 
78 3 2 2 2 
79 5 2 2 2 
80 6 2 2 2 
81 3 1 3 2 
82 5 1 3 1 
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83 3 2 3 3 
84 4 1 1 1 
85 3 2 3 3 
86 6 1 3 1 
87 4 2 3 1 
88 6 1 3 1 
89 4 2 2 3 
90 2 2 2 2 
91 2 2 2 1 
92 2 2 2 2 
93 2 2 2 3 
94 2 2 2 1 
95 4 2 3 1 
96 2 2 2 3 
97 2 2 2 2 
98 1 2 2 1 
99 2 2 2 2 
100 2 2 2 3 
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VARIABEL KUALITAS PRODUK  
NO 
 KP1 KP2 KP3 TOTAL 
1 4 4 4 12 
2 4 4 3 11 
3 3 4 3 10 
4 4 3 3 10 
5 4 4 3 11 
6 5 5 4 14 
7 4 3 4 11 
8 4 4 4 12 
9 4 4 4 12 
10 4 3 4 11 
11 4 3 2 9 
12 4 3 4 11 
13 4 4 4 12 
14 5 5 4 14 
15 4 4 4 12 
16 3 3 3 9 
17 4 4 3 11 
18 4 4 4 12 
19 4 4 4 12 
20 4 3 3 10 
21 2 3 3 8 
22 3 3 4 10 
23 4 3 4 11 
24 4 5 5 14 
25 2 2 2 6 
26 4 3 4 11 
27 3 4 4 11 
28 4 5 4 13 
29 4 4 4 12 
30 4 4 4 12 
31 4 3 3 10 
32 4 4 4 12 
33 4 3 4 11 
34 2 3 3 8 
35 3 4 3 10 
36 4 3 4 11 
37 1 2 3 6 
38 4 3 4 11 
39 3 4 4 11 
40 3 4 4 11 
41 4 4 3 11 
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42 4 4 3 11 
43 5 5 5 15 
44 3 4 3 10 
45 3 1 2 6 
46 3 3 4 10 
47 4 3 4 11 
48 3 4 3 10 
49 4 3 4 11 
50 3 3 4 10 
51 4 4 5 13 
52 5 4 3 12 
53 4 5 5 14 
54 2 3 2 7 
55 3 4 4 11 
56 5 5 5 15 
57 4 4 5 13 
58 4 5 4 13 
59 3 3 2 8 
60 4 3 4 11 
61 5 3 4 12 
62 4 3 4 11 
63 3 4 3 10 
64 3 4 3 10 
65 4 4 5 13 
66 3 4 4 11 
67 5 4 4 13 
68 3 3 3 9 
69 5 5 5 15 
70 5 3 4 12 
71 5 5 5 15 
72 3 4 5 12 
73 4 4 5 13 
74 5 4 4 13 
75 5 4 4 13 
76 2 2 3 7 
77 4 4 3 11 
78 4 5 5 14 
79 4 4 3 11 
80 4 4 4 12 
81 4 3 4 11 
82 2 2 3 7 
83 5 4 4 13 
84 5 4 3 12 
85 5 5 5 15 
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86 3 4 4 11 
87 3 3 4 10 
88 3 2 1 6 
89 4 3 4 11 
90 3 4 4 11 
91 4 3 3 10 
92 5 5 5 15 
93 4 4 4 12 
94 4 5 4 13 
95 3 3 4 10 
96 4 4 5 13 
97 3 3 3 9 
98 3 4 3 10 
99 4 4 4 12 
100 5 5 5 15 
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VARIABEL CITRA MEREK 
NO CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 TOTAL 
1 4 3 4 5 4 20 
2 3 3 4 4 4 18 
3 3 4 5 3 4 19 
4 3 4 4 3 4 18 
5 4 4 5 3 4 20 
6 5 5 5 4 4 23 
7 4 4 4 4 4 20 
8 3 4 4 4 4 19 
9 3 3 4 4 4 18 
10 4 3 4 4 4 19 
11 3 3 3 4 4 17 
12 4 3 5 3 4 19 
13 3 4 5 4 5 21 
14 4 4 4 4 4 20 
15 3 3 4 4 4 18 
16 4 4 4 4 4 20 
17 5 5 5 5 5 25 
18 4 4 3 3 4 18 
19 4 4 3 4 3 18 
20 3 3 4 3 3 16 
21 3 4 3 2 3 15 
22 4 4 3 3 4 18 
23 4 4 5 3 4 20 
24 5 5 4 5 5 24 
25 3 3 3 3 3 15 
26 4 3 4 3 4 18 
27 4 4 4 4 3 19 
28 3 4 4 3 4 18 
29 4 3 4 5 5 21 
30 4 3 4 4 5 20 
31 4 4 4 4 3 19 
32 4 3 4 4 4 19 
33 4 5 5 5 5 24 
34 3 3 3 2 2 13 
35 4 5 3 4 4 20 
36 5 4 4 3 4 20 
37 2 2 2 2 2 10 
38 4 5 4 5 3 21 
39 4 4 4 4 3 19 
40 4 4 4 3 4 19 
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41 4 3 4 5 5 21 
42 4 5 3 4 5 21 
43 5 5 4 4 5 23 
44 4 4 4 4 3 19 
45 1 2 2 2 2 9 
46 4 4 4 4 3 19 
47 5 5 5 5 5 25 
48 4 3 4 5 4 20 
49 3 3 4 4 4 18 
50 4 4 3 4 4 19 
51 5 5 5 5 5 25 
52 3 4 5 3 4 19 
53 4 5 5 5 4 23 
54 3 2 3 3 4 15 
55 3 3 4 4 5 19 
56 4 4 4 4 5 21 
57 4 5 5 5 5 24 
58 4 4 5 4 4 21 
59 4 3 4 4 4 19 
60 4 3 2 2 2 13 
61 4 3 4 5 4 20 
62 5 5 5 5 5 25 
63 4 4 5 5 5 23 
64 3 4 3 4 5 19 
65 4 5 5 5 5 24 
66 4 5 4 4 5 22 
67 3 4 4 3 4 18 
68 4 4 3 4 4 19 
69 4 3 5 4 3 19 
70 3 4 3 5 3 18 
71 5 5 5 5 5 25 
72 3 3 4 4 4 18 
73 4 5 4 5 4 22 
74 5 5 4 4 4 22 
75 4 3 4 4 5 20 
76 3 4 5 4 3 19 
77 5 5 4 4 4 22 
78 4 4 4 4 3 19 
79 4 5 3 3 5 20 
80 4 3 4 4 3 18 
81 4 5 4 3 4 20 
82 2 3 3 3 1 12 
83 4 4 5 5 5 23 
84 3 4 4 3 4 18 
85 
 
85 4 5 4 4 3 20 
86 3 3 4 4 4 18 
87 3 3 3 4 4 17 
88 1 1 1 1 1 5 
89 3 3 4 4 5 19 
90 4 3 3 4 5 19 
91 3 3 3 4 3 16 
92 5 5 5 5 5 25 
93 4 3 4 4 4 19 
94 3 4 3 4 3 17 
95 3 3 3 3 4 16 
96 4 5 4 4 5 22 
97 4 3 3 4 4 18 
98 3 3 2 4 3 15 
99 4 4 4 3 4 19 
100 4 4 3 4 4 19 
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VARIABEL PERSEPSI HARGA 
NO PH1 PH2 PH3 TOTAL 
1 4 3 4 11 
2 3 4 3 10 
3 4 3 5 12 
4 4 4 3 11 
5 2 2 2 6 
6 5 5 5 15 
7 3 3 3 9 
8 4 4 4 12 
9 4 4 4 12 
10 4 4 5 13 
11 4 4 4 12 
12 4 3 4 11 
13 4 4 5 13 
14 5 5 4 14 
15 4 4 4 12 
16 4 3 3 10 
17 4 5 4 13 
18 2 2 2 6 
19 3 3 2 8 
20 3 3 4 10 
21 1 2 2 5 
22 3 4 4 11 
23 2 3 2 7 
24 4 3 3 10 
25 2 2 3 7 
26 4 5 3 12 
27 2 3 3 8 
28 5 4 5 14 
29 2 2 2 6 
30 4 5 4 13 
31 4 5 5 14 
32 4 4 4 12 
33 4 3 4 11 
34 3 3 2 8 
35 4 4 4 12 
36 4 4 5 13 
37 3 3 2 8 
38 4 3 4 11 
39 4 4 3 11 
40 4 3 4 11 
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41 4 4 5 13 
42 4 3 4 11 
43 5 5 4 14 
44 4 3 4 11 
45 2 1 2 5 
46 4 3 4 11 
47 4 4 5 13 
48 4 3 4 11 
49 4 3 3 10 
50 3 3 3 9 
51 4 4 5 13 
52 3 4 5 12 
53 4 5 5 14 
54 4 3 2 9 
55 4 4 5 13 
56 4 4 5 13 
57 5 5 5 15 
58 4 4 4 12 
59 4 4 4 12 
60 4 3 4 11 
61 5 4 4 13 
62 4 4 5 13 
63 4 4 5 13 
64 4 3 5 12 
65 4 4 4 12 
66 4 4 5 13 
67 4 5 5 14 
68 3 4 3 10 
69 5 3 4 12 
70 3 4 5 12 
71 5 5 5 15 
72 4 5 4 13 
73 4 4 4 12 
74 4 5 4 13 
75 5 4 4 13 
76 4 3 4 11 
77 5 5 4 14 
78 3 4 3 10 
79 4 5 4 13 
80 5 5 5 15 
81 5 4 4 13 
82 1 2 3 6 
83 5 5 4 14 
84 4 3 4 11 
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85 4 5 4 13 
86 4 5 4 13 
87 3 4 3 10 
88 1 2 2 5 
89 4 4 3 11 
90 4 4 4 12 
91 3 3 4 10 
92 5 5 5 15 
93 4 4 4 12 
94 3 4 4 11 
95 3 4 3 10 
96 4 4 4 12 
97 4 4 4 12 
98 3 4 3 10 
99 4 4 3 11 
100 4 4 3 11 
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VARIABEL KEPUASAN 
NO KEP1 KEP2 KEP3 KEP4 KEP5 KEP6 KEP7 TOTAL 
1 4 4 5 3 4 4 3 27 
2 4 3 3 4 3 4 4 25 
3 4 3 4 5 4 4 3 27 
4 4 4 5 3 4 4 4 28 
5 3 4 3 4 5 3 4 26 
6 5 5 4 4 4 4 4 30 
7 3 4 5 4 4 4 4 28 
8 4 3 3 4 4 4 4 26 
9 4 4 4 4 4 4 4 28 
10 4 4 5 3 4 4 5 29 
11 4 5 4 4 4 3 3 27 
12 5 4 3 4 5 4 4 29 
13 4 4 4 5 4 4 3 28 
14 5 5 4 4 4 5 5 32 
15 3 3 4 4 4 4 4 26 
16 5 5 5 4 4 4 5 32 
17 4 3 5 4 4 4 4 28 
18 3 3 4 4 4 4 3 25 
19 4 4 3 4 4 4 4 27 
20 3 3 2 4 3 4 4 23 
21 4 4 3 2 4 4 3 24 
22 3 3 4 4 4 3 4 25 
23 4 3 4 5 3 3 4 26 
24 4 4 3 4 4 4 3 26 
25 3 2 1 4 3 2 2 17 
26 3 4 5 3 4 4 5 28 
27 4 4 4 3 4 4 4 27 
28 4 4 5 4 4 4 4 29 
29 4 4 5 3 5 3 4 28 
30 4 3 4 4 5 5 4 29 
31 4 4 5 4 3 4 5 29 
32 3 4 4 5 4 4 3 27 
33 5 4 4 5 3 5 4 30 
34 3 3 2 3 2 2 3 18 
35 5 5 4 4 4 4 5 31 
36 4 4 5 4 5 4 4 30 
37 3 3 2 2 3 3 2 18 
38 4 5 4 3 4 4 4 28 
39 3 4 4 4 4 4 4 27 
40 3 3 4 3 4 3 4 24 
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41 4 4 5 4 4 4 4 29 
42 4 4 5 4 4 4 5 30 
43 5 5 4 4 4 4 5 31 
44 4 4 3 4 3 3 4 25 
45 3 3 1 3 3 3 2 18 
46 4 3 3 4 4 4 4 26 
47 4 4 5 5 4 4 4 30 
48 4 4 3 4 5 4 5 29 
49 4 3 3 3 4 3 4 24 
50 4 3 4 4 5 4 5 29 
51 4 4 5 5 4 4 4 30 
52 3 4 4 4 5 4 5 29 
53 4 4 5 4 4 5 5 31 
54 2 3 2 3 4 4 4 22 
55 4 5 5 4 4 4 4 30 
56 4 4 5 5 5 4 4 31 
57 4 4 5 4 4 4 4 29 
58 4 5 4 4 4 4 4 29 
59 4 3 4 4 4 4 3 26 
60 4 3 3 4 4 4 3 25 
61 3 4 4 3 5 5 4 28 
62 4 3 4 4 5 5 4 29 
63 4 3 4 5 5 5 4 30 
64 4 5 4 4 5 4 4 30 
65 5 4 4 4 4 4 5 30 
66 4 4 4 3 4 4 5 28 
67 4 4 5 4 4 4 5 30 
68 4 4 5 5 4 4 5 31 
69 4 5 4 3 4 4 5 29 
70 3 4 3 4 5 5 5 29 
71 5 5 5 5 5 5 5 35 
72 4 5 4 5 4 4 4 30 
73 4 5 4 4 4 4 4 29 
74 4 5 5 4 4 5 4 31 
75 5 4 4 5 4 3 4 29 
76 4 3 3 4 4 4 5 27 
77 4 4 5 3 4 4 5 29 
78 3 4 4 5 4 4 5 29 
79 4 5 3 4 5 5 4 30 
80 3 4 4 4 4 4 4 27 
81 4 4 5 4 5 3 4 29 
82 3 3 3 1 2 3 4 19 
83 5 5 4 4 4 5 4 31 
84 4 4 3 4 4 4 5 28 
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85 4 3 5 4 3 5 4 28 
86 5 5 5 4 4 3 3 29 
87 3 3 3 4 4 3 4 24 
88 3 3 4 1 3 2 1 17 
89 4 5 5 4 5 4 5 32 
90 4 3 4 5 4 4 4 28 
91 5 5 5 5 5 5 4 34 
92 5 5 5 5 5 5 5 35 
93 4 3 3 4 3 4 3 24 
94 4 4 3 4 3 4 3 25 
95 3 3 4 3 3 4 3 23 
96 4 4 3 4 3 4 4 26 
97 4 4 4 4 5 3 2 26 
98 3 3 2 3 4 4 3 22 
99 4 4 3 4 3 4 4 26 
100 4 4 4 3 4 4 3 26 
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VARIABEL LOYALITAS PELANGGAN 
NO LOYAL1 LOYAL2 LOYAL3 LOYAL4 TOTAL 
1 4 5 3 4 16 
2 4 4 4 4 16 
3 4 5 5 4 18 
4 5 4 3 4 16 
5 3 4 5 3 15 
6 5 4 4 5 18 
7 3 4 4 4 15 
8 4 4 4 5 17 
9 4 4 4 4 16 
10 4 3 4 5 16 
11 4 5 4 3 16 
12 5 4 4 5 18 
13 4 4 5 4 17 
14 4 4 5 5 18 
15 4 3 4 4 15 
16 4 5 4 4 17 
17 5 4 4 5 18 
18 4 4 3 3 14 
19 3 3 4 4 14 
20 3 3 4 3 13 
21 3 3 4 2 12 
22 3 3 4 4 14 
23 3 4 3 5 15 
24 5 5 3 4 17 
25 2 1 2 1 6 
26 4 3 4 5 16 
27 4 3 4 4 15 
28 4 3 4 5 16 
29 4 3 3 4 14 
30 4 5 4 4 17 
31 4 3 4 5 16 
32 4 5 5 4 18 
33 4 5 4 5 18 
34 3 3 3 3 12 
35 4 4 5 5 18 
36 5 4 5 4 18 
37 3 3 2 1 9 
38 4 5 4 3 16 
39 4 4 4 3 15 
40 4 4 4 4 16 
93 
 
41 4 5 4 4 17 
42 4 4 5 5 18 
43 4 4 4 5 17 
44 3 4 4 3 14 
45 3 2 1 1 7 
46 4 4 4 3 15 
47 4 5 4 5 18 
48 4 3 4 5 16 
49 4 4 4 4 16 
50 4 3 4 4 15 
51 5 5 4 5 19 
52 4 3 5 4 16 
53 4 4 5 5 18 
54 4 3 3 2 12 
55 4 5 4 4 17 
56 4 5 4 4 17 
57 5 5 5 4 19 
58 4 5 4 4 17 
59 4 3 4 3 14 
60 4 4 3 3 14 
61 4 5 4 3 16 
62 5 4 4 5 18 
63 4 5 4 5 18 
64 4 3 4 5 16 
65 4 4 5 4 17 
66 4 5 4 4 17 
67 4 4 5 4 17 
68 4 5 4 3 16 
69 5 4 4 5 18 
70 4 4 5 4 17 
71 5 5 5 5 20 
72 4 4 4 5 17 
73 4 4 4 4 16 
74 4 4 5 5 18 
75 4 4 5 4 17 
76 3 4 4 4 15 
77 4 4 3 3 14 
78 5 5 4 4 18 
79 4 4 5 5 18 
80 5 5 4 4 18 
81 4 5 3 4 16 
82 4 3 3 4 14 
83 5 4 4 4 17 
84 4 4 5 5 18 
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85 4 5 4 5 18 
86 3 4 4 4 15 
87 2 3 3 3 11 
88 2 1 2 3 8 
89 4 5 4 5 18 
90 4 3 4 4 15 
91 4 4 3 4 15 
92 4 4 4 3 15 
93 4 3 4 4 15 
94 4 3 4 4 15 
95 4 3 3 4 14 
96 3 4 5 4 16 
97 4 3 4 4 15 
98 3 4 3 4 14 
99 3 4 4 3 14 
100 4 3 4 4 15 
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LAMPIRAN 4 
HASIL OLAH DATA 
Uji Validitas dan Reliabilitas 
Kualitas Produk 
Correlations 
Correlations 
  
X1_1 X1_2 X1_3 
Kualitas 
Produk 
X1_1 Pearson Correlation 1 .546** .497** .820** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 
X1_2 Pearson Correlation .546** 1 .585** .851** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 
X1_3 Pearson Correlation .497** .585** 1 .830** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 
Kualitas Produk Pearson Correlation .820** .851** .830** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).   
 
Reliability 
 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.780 3 
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Uji Validitas dan RelibilitasCitra Merk 
 
Correlations 
Correlations 
  X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 Citra Merk 
X2_1 Pearson Correlation 1 .657** .524** .556** .539** .823** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X2_2 Pearson Correlation .657** 1 .493** .441** .447** .772** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X2_3 Pearson Correlation .524** .493** 1 .524** .532** .778** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X2_4 Pearson Correlation .556** .441** .524** 1 .564** .782** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X2_5 Pearson Correlation .539** .447** .532** .564** 1 .789** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Citra Merk Pearson Correlation .823** .772** .778** .782** .789** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).    
 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.847 5 
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Uji Validitas dan Reliabilitas Persepsi Harga 
 
Correlations 
Correlations 
  X3_1 X3_2 X3_3 Persepsi Harga 
X3_1 Pearson Correlation 1 .665** .638** .885** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 
X3_2 Pearson Correlation .665** 1 .569** .858** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 
X3_3 Pearson Correlation .638** .569** 1 .854** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 
Persepsi Harga Pearson Correlation .885** .858** .854** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).   
 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.832 3 
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Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan  
Correlations 
Correlations 
  X4_1 X4_2 X4_3 X4_4 X4_5 X4_6 X4_7 Kepuasan 
X4_1 Pearson Correlation 1 .543** .383** .374** .213* .341** .300** .659** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .033 .001 .002 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
X4_2 Pearson Correlation .543** 1 .459** .201* .346** .336** .375** .696** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .045 .000 .001 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
X4_3 Pearson Correlation .383** .459** 1 .259** .364** .332** .398** .720** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .009 .000 .001 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
X4_4 Pearson Correlation .374** .201* .259** 1 .309** .358** .277** .594** 
Sig. (2-tailed) .000 .045 .009  .002 .000 .005 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
X4_5 Pearson Correlation .213* .346** .364** .309** 1 .390** .329** .621** 
Sig. (2-tailed) .033 .000 .000 .002  .000 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
X4_6 Pearson Correlation .341** .336** .332** .358** .390** 1 .465** .673** 
Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
X4_7 Pearson Correlation .300** .375** .398** .277** .329** .465** 1 .687** 
Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .005 .001 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
Kepuasan Pearson Correlation .659** .696** .720** .594** .621** .673** .687** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).      
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).       
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.785 7 
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Uji Validitas dan Reliabilitas Loyalitas Pelanggan 
 
Correlations 
 
Correlations 
  
Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 
Loyalitas 
Pelanggan 
Y_1 Pearson Correlation 1 .492** .343** .495** .740** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
Y_2 Pearson Correlation .492** 1 .394** .331** .740** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 
Y_3 Pearson Correlation .343** .394** 1 .526** .747** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
Y_4 Pearson Correlation .495** .331** .526** 1 .795** 
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 
Loyalitas 
Pelanggan 
Pearson Correlation .740** .740** .747** .795** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.743 4 
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Hasil Analisis Asumsi Klasik 
Uji  Normalitas 
NPar Tests 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa Mean .0000000 
Std. Deviation 1.26912355 
Most Extreme Differences Absolute .104 
Positive .056 
Negative -.104 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.041 
Asymp. Sig. (2-tailed) .229 
a. Test distribution is Normal.  
   
Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) .887 1.036  .857 .394   
Kualitas Produk .190 .088 .163 2.163 .033 .513 1.950 
Citra Merk .165 .063 .229 2.608 .011 .380 2.630 
Persepsi Harga .203 .079 .197 2.562 .012 .493 2.030 
Kepuasan .265 .061 .387 4.321 .000 .365 2.742 
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan      
 
Uji Heterokedastisitas  
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.982 .731  2.711 .008 
Kualitas Produk -.017 .062 -.039 -.277 .782 
Citra Merk .017 .045 .061 .370 .712 
Persepsi Harga .007 .056 .019 .132 .895 
Kepuasan -.048 .043 -.184 -1.098 .275 
a. Dependent Variable: AbsRes     
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Hasil Analisis Statistik Deskriptif 
Descriptives 
Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
Kualitas Produk 100 6.00 15.00 11.2000 2.07437 
Citra Merk 100 5.00 25.00 19.2100 3.33726 
Persepsi Harga 100 5.00 15.00 11.3100 2.34712 
Kepuasan 100 17.00 35.00 27.4700 3.51176 
Loyalitas Pelanggan 100 6.00 20.00 15.7600 2.40840 
Valid N (listwise) 100     
 
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Regression 
 
Variables Entered/Removedb 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 Kepuasan, 
Kualitas Produk, 
Persepsi Harga, 
Citra Merka 
. Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .850a .722 .711 1.29557 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas Produk, Persepsi 
Harga, Citra Merk 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 414.783 4 103.696 61.779 .000a 
Residual 159.457 95 1.678   
Total 574.240 99    
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas Produk, Persepsi Harga, Citra Merk 
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan    
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Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .887 1.036  .857 .394 
Kualitas Produk .190 .088 .163 2.163 .033 
Citra Merk .165 .063 .229 2.608 .011 
Persepsi Harga .203 .079 .197 2.562 .012 
Kepuasan .265 .061 .387 4.321 .000 
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan    
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